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RESUMEN 
Este proyecto ha diseñado un sistema de gestión de la calidad para una ingeniería de 
tratamiento de aguas. Ha analizado el estado inicial de la organización, estableciendo su mapa 
de procesos inicial para plantear nuevos procesos de acuerdo con la nueva normativa de Gestión 
de la calidad ISO9001:2015, cuya aprobación definitiva está prevista para septiembre de este 
mismo año. Se han establecido, por tanto, nuevos procesos, documentos para registrar toda la 
actividad y se han establecido indicadores para poder analizar el cumplimiento de los objetivos 
que se han establecido por cada uno. Todo ello diseñando un plan  de implantación realista y 
donde el trabajador de la organización es el protagonista. Un documento sencillo y consecuente 
con el objetivo final de mejorar la gestión de la calidad en una empresa del sector de 
tratamiento de aguas. 
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PREFACIO 
 Cuando me planteé abordar el trabajo final de carrera de Enginyeria en Organització 
Industrial, había una cosa que tenía muy clara: quería que fuera un proyecto útil y aplicado a 
algo concreto. No quería, bajo ningún concepto, que las horas dedicadas sirvieran para la única 
finalidad de conseguir un aprobado y obtener el título deseado después de tantos años de 
esfuerzo y dedicación. Tras mucho pensar cuál podría ser ese proyecto que cumpliera con los 
dos requisitos, al final, la obviedad se me puso delante: mi trabajo diario en una empresa de 
tratamiento de aguas me daría la respuesta. No podía ser que a estas alturas y en los tiempos 
que corren, la empresa trabajara con proyectos a nivel internacional y careciera de la 
implantación de la ISO9001, como tenían casi todos los proveedores. Pero no solo eso, sino los 
problemas que se repetían a la hora de encontrar documentación en la base de datos de la 
empresa. Cada trabajador tiene una forma de guardar la documentación que hace difícil 
encontrar cosas específicas. Incluso la nomenclatura de los documentos, la ubicación y tantos 
otros problemas fruto de una falta de un protocolo único de actuación. Ante esta situación, que 
mejor que trabajar sobre algo que tendría un impacto directo sobre mi trabajo diario y sobre mis 
compañeros, aprovechando también mi amplio conocimiento en la empresa. Pero no solo eso, 
sino que la idea es aprovechar esta implantación para incorporar más cambios, referentes al 
liderazgo que requiere una empresa en los tiempos actuales, aprovechando que la norma de 
versión 2015 tiene como obligación este punto. 
 Por lo tanto, son varias las motivaciones que me llevan a desarrollar un trabajo de estas 
características, además de las señaladas. Cabe destacar que en el último año me estoy también 
formando en el ámbito del desarrollo personal, con un máster en Inteligencia emocional, 
desarrollo directivo y coaching, que se imparte en la escuela de negocios adscrita a la UPC, EAE 
business School. Esto se alinea perfectamente al capítulo 5 de la norma y permite fusionar los 
conocimientos adquiridos en la carrera con los conocimientos que requiere de la implantación 
del capítulo 5 de la norma.  
Por último, me gustaría señalar que este trabajo permite aplicar en una empresa 
existente muchos de los conocimientos adquiridos durante los 2 cursos de la carrera. Para su 
desarrollo, será necesaria la aplicación de conocimientos de las siguientes asignaturas: 
• Sistemas de Información en la Organización 
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• Estadística 
• Derecho de empresa 
• Dirección comercial 
• Calidad en la organización 
• Proyectos 
• Dirección de empresas 
• Recursos Humanos 
 
Este proyecto me brinda también la oportunidad de repasar los conceptos estudiados y 
afianzarlos para poderlos utilizar de forma inconsciente de ahora en adelante. Se trata de mucha 
información y de naturaleza muy diferente que bien utilizada permite crear herramientas muy 
útiles para aplicarlas directamente en todo tipo de empresas, adaptándola en todo caso, a la 
realidad particular de cada una de ellas.  
Con estas palabras quería recoger todas las motivaciones que me han llevado a 
desarrollar el presente proyecto final de carrera, con la esperanza que más gente le encuentre 
una utilidad para su aplicación.  
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1.- OBJETIVOS DEL PROYECTO 
1.1.- Datos de partida 
 Como he indicado anteriormente, la idea nace de la necesidad de reorganizar una 
empresa que carece de la implantación de un sistema de gestión de la calidad aplicando la 
norma ISO9001. La empresa objeto de estudio ni siquiera dispone de un indicativo del 
funcionamiento de la organización, a parte del resultado económico y de los beneficios anuales. 
Para entender mejor las razones que me han llevado a proponer este tema, analicemos la 
aplicación de la ISO9001 en España.  
Según el DIRCE (Directorio Central de Empresas), la situación hasta el año 2013 es la 
siguiente: 
 
 
 
Si analizamos los datos, estos son los correspondientes a la clasificación por tipología: 
 
 
 
 
 
 
Fig. 1.1. Evolución de la población de empresas (2005-2013) Fuente: Instituto 
Nacional de Estadística (INE) 
Fig. 1.2. Empresas activas según sector económico, por intervalo de 
asalariados. Fuente: Instituto Nacional de Estadística (INE) 
  
 
 
 
Son los datos más recientes que se han podido comparar, que corresponden al año 
2013. Los correspondientes al año 2014 están aún por pub
empresas registradas en España, teniendo en cuenta la tipología, sorprende ver el número de 
empresas que han incorporado la ISO9001
 
 
Analizando el número de empresa en el año 2013, vemos que había 62.460 empresas de 
más de 20 trabajadores. En el año 2012 teníamos casi 60.000 empresas con certificación 
ISO9001. Esto equivale a que más del 90% del sector de la PYME (pequeña y med
tenía implantado el sistema de gestión de la calidad con más reconocimiento en el mundo. 
Si lo comparamos con
también que España se sitúa en los países con más certificaciones del mundo. 
Fig. 1.3. Certificados ISO 9001 (1993
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 los datos con la aplicación de la ISO en el mundo, sorprende ver 
-2012) en España. Fuente: ISO survey 
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iana empresa), 
 
 
  
 
 
 
 
 
Fig. 1.4. Número total de certificados ISO 9001 en el mundo.
Fig. 1.5.ISO 9001 Número de países en cada tipo de economía. 
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España se sitúa en el tercer país del mundo en número de certificaciones en el año 2012. 
En el mismo año, el reparto de certificaciones quedaba de la siguiente manera: 
 
  
 
Fig. 1.7. Certificados ISO 9001 en el año 2012. Fuente: Calidad hoy 
Fig. 1.6. 10 primeros países con certificados 9001 en 2012 Fuente: ISO survey 
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En general, la implantación de la ISO9001 en el mundo se reparte entre Asia y Europa. 
Como hemos visto anteriormente, España se sitúa detrás de Italia en número de empresas 
certificadas, seguida de Alemania. 
 En este contexto analizado, se considera que es necesario implantar la ISO9001 en la 
empresa para alinearse con la tendencia generalizada de las empresas similares a la que nos 
ocupa en este proyecto. Se trata, en todo caso, de un sistema que da confianza a la organización 
y muy estandarizado en el mundo, dentro del mercado global en el que nos encontramos y 
donde seguimos evolucionando. 
 
1.2.- ¿Qué se pretende conseguir?  
 Como el propio título del proyecto indica, se pretende realizar una implantación de la 
normativa ISO9001 en una ingeniería de tratamiento de aguas donde trabajé durante más de 2 
años. Además de la implantación de la norma, se pretende aprovechar la dinámica del cambio 
para implantar otras necesidades que otorguen a la organización un mejor funcionamiento, una 
mejor organización, una mayor productividad y de mejor calidad y una gestión basada en el 
liderazgo situacional en vez de la clásica gestión jerárquica. Todo este proceso de cambio se 
pretende realizar de forma paulatina, en diferentes fases e implicando a  todo el personal para 
que el cambio sea definitivo y con la aportación de todos, sin causar ningún trauma en el trabajo 
diario de los trabajadores y colaboradores de la compañía. Para ello se establecerá una 
implantación por fases, que se distinguirían de la siguiente manera: 
• FASE I: Formación e integración del proyecto a gerencia.  
• FASE II: Participación de todos los integrantes para conseguir una correcta integración. 
¿Qué significa para ti una gestión de la calidad? 
• FASE III: Formación e implantación del sistema. 
• FASE IV: Verificación y validación de resultados 
 
Al final del proceso, un indicativo de haber alcanzado el objetivo sería comprobar el nivel de 
satisfacción de los trabajadores, colaboradores y proveedores al cabo de 6 meses después de la 
implantación. Para ello, se puede utilizar una encuesta que se definirá en el mismo proyecto, 
donde se evalúen ciertos aspectos de la empresa que tengan que ver con cada uno de los 
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integrantes indicados. La encuesta también se realizará antes del establecimiento del 
establecimiento del sistema de gestión. De esta forma podremos analizar los resultados y 
determinar el nivel de satisfacción con la organización antes y después del proyecto. Los datos 
cualitativos se transformarán en cuantitativos  
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2.- NORMATIVA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
2.1.- ¿Qué entendemos por normativa de gestión de la calidad?  
 Hay varias maneras de definir que es un sistema de gestión de la calidad pero he 
seleccionado dos que lo explican de una manera muy clara: 
“Un Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) no es más que una serie de actividades 
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de los 
productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar aquellos 
elementos de una organización que influyen en el cumplimiento de los requisitos del cliente y en 
el logro de la satisfacción del mismo.” Fuente: http://qualitytrends.squalitas.com/ 
 La norma más implantada en el mundo, como hemos visto en el punto anterior, es la 
norma ISO9001. La agencia para la normalización española nos define la norma de la siguiente 
manera: 
“Gracias a la implantación de un Sistema de Gestión de la Calidad según la norma UNE-EN ISO 
9001, la organización demuestra su capacidad para proporcionar de forma coherente productos 
o servicios que satisfacen los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables. 
Entre otras ventajas, tiene la posibilidad de cumplir con clientes que, cada vez más, requieren 
proveedores certificados, aumentar la posibilidad de incrementar sus ventas en la Unión 
Europea, mejorar los sistemas de calidad propios, así como la documentación y los proveedores 
en cuanto a desempeño, e igualmente generar una mayor confianza entre proveedores y 
clientes. 
Esta norma internacional promueve la adopción de un enfoque basado en procesos cuando se 
desarrolla, implanta y mejora la eficacia de un sistema de gestión de la calidad, basado a su vez 
en el ciclo de mejora continua PDCA (Planificar, Hacer, Comprobar, Actuar). 
Beneficios ante el mercando: 
• Mejorar la imagen de los productos y/o servicios ofrecidos. 
• Favorecer su desarrollo y afianzar su posición. 
• Ganar cuota de mercado y acceder a mercados exteriores gracias a la confianza que genera 
entre los clientes y consumidores. 
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Beneficios ante los clientes: 
• Aumento de la satisfacción de los clientes. 
• Eliminar múltiples auditorías con el correspondiente ahorro de costes. 
• Acceder a acuerdos de calidad concertada con los clientes. 
Beneficios para la gestión de la empresa: 
• Servir como medio para mantener y mejorar la eficacia y adecuación del sistema de gestión 
de la calidad, al poner de manifiesto los puntos de mejora. 
• Cimentar las bases de la gestión de la calidad y estimular a la empresa para entrar en un 
proceso de mejora continua. 
• Aumentar la motivación y participación de personal, así como mejorar la gestión de los 
recursos.” 
Fuente: http://www.aenor.es/aenor/certificacion/calidad/calidad_9001.asp 
 Delante de todos los beneficios que tiene la implantación de esta normativa y de velar 
por una correcta implantación, es la razón por la que se implanta esta norma de gestión de la 
calidad. 
2.2.- ISO9001:2015. Novedades respecto la versión anterior  
 Cabe indicar que la nueva norma ISO9001:2015 no saldrá de manera definitiva hasta 
septiembre de este mismo año. No obstante, se ha trabajado con el borrador de trabajo, que 
prácticamente diferirá muy poco o nada de la norma final. Dicho esto, veamos los cambios más 
significativos respecto la versión anterior, del año 2008: 
 Para empezar, vemos cambios significativos entre los esquemas de funcionamiento de 
las dos versiones: 
 
 
 
 
 
IMPLANTACIÓN DE LA ISO 9001:2015 EN 
 UNA INGENIERÍA DE TRATAMIENTO DE AGUAS 
 
 
14 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fig. 2.2. Modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos. Fuente: ISO9001:2008 
Fig. 2.3. Modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos Fuente: ISO9001:2015 
- Draft 
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Principales cambios:  
ISO 9001:2008 ISO 9001:2015-Draft 
En términos generales 
La ISO 9001:2008 usó la palabra 
“productos“ para incluir productos, 
servicios, materiales procesados y 
hardware.  
 
 
La palabra “producto” ha sido reemplazada por 
“productos y servicios” cuando se refiere a los 
entregables para el cliente.  
La aplicación de los requisitos puede variar.  
En los casos en que se pueda aplicar un requisito dentro 
del alcance de su sistema de gestión de calidad, la 
organización no puede decidir que no es aplicable.  
8.5.3 Acción preventiva 6.1 Acciones para tratar riesgos y oportunidades 
Cambios en terminología 
 
ISO 9001:2015-Draft: diferencias respecto la versión 2008 
4.1 Comprender la organización y su contexto: Determinar las cuestiones externas de la 
organización para su propósito y estratecia. Afecta a la capacidad de la organización para 
alcanzar el (los) resultado (s) previsto (s). 
4.2  Comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas: la organización debe 
determinar las partes interesadas pertinentes y los requisitios de las partes interesadas 
pertinentes. 
4.3   Determinación del alcance dels SGS: determinar los límites del SGS, requisitos a aplicar, la 
forma de información documentada y los productos y servicios de la organización. 
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4.4   Enfoque basado en procesos 
5.3   Roles, responsabilidades y autoridades de una organización 
Pensamiento basado en riesgo: En esta versión es más implícito. Es algo automático y lo 
hacemos a menudo de manera inconsciente. Hace que las acciones preventivas sean rutinarias. 
Puede ayudar a identificar oportunidades. 
6.1 Acciones para tratar riesgos y oportunidades: análisis de riesgos y oportunidades, 
consecución de resultados, mejora continua 
6.2   Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos: pertinente para la conformidad de 
productos y servicios, ser objeto de seguimiento, considerar los requisitos aplicables y estar 
actualizado. Información más específica (Qué, recursos, cuando, responsable, cómo, etc.) 
7.1.5  Recursos de seguimiento y medición: Terminología más genérica, enfocada a los recursos. 
7.1.6  Conocimientos organizativos: la organización es responsable de determinar y verar por 
los conocimientos necesarios para la operación de sus procesos y lograr la conformidad del 
cliente. Además deben estar a disposición 
7.5   Información documentada: Ahora se expresa como un requisito para mantener la 
información documentada, en vez de procedimientos documentados o registros.  
8.2   Determinación de los requisitos del cliente: se establecen los requisitos para los productos 
y servicios. Los clientes hacen pedidos con base en estas órdenes y menos negociación y más 
información documentada relacionada con órdenes. 
8.3   Diseño y desarrollo de productos y servicios. (Anteriormente, diseño y desarrollo). Texto 
nuevo en los requisitos para que sea más flexible. Los productos adquiridos han sido 
reemplazados por productos y servicios suministrados externamente. 
8.4   Control de los productos y servicios proporcionados externamente: los requisitos son 
similares al punto 7.4, salvo que el término proveedor ha sido reemplazado por proveedor 
externo 
8.5.6  Control de cambios: es necesrio de aboradar el control cuando una organización realiza 
diseño 
 
 
Estos son los cambios significativos y de mejora respecto la versión anterior y que 
aplicaremos a la empresa en estudio. 
Tabla. 2.4. Enumeración de los cambios en la norma respecto la versión anterior. Fuente propia 
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3.- ESTADO ACTUAL DE LA ORGANIZACIÓN 
3.1.- Definición de la organización  
3.1.1.- Misión principal 
Aportar valor en el diseño, realización, operación y mantenimiento de tratamientos de 
agua a medida, concebidos a partir de la experiencia acumulada por LEF y las circunstancias 
particulares de cada caso, en estrecha colaboración con el cliente, que interviene en todas las 
fases del proyecto. 
 
3.2.- Estructura de la organización  
3.2.1.- Áreas y departamentos 
 El alcance principal de esta empresa se centra en 3 grandes bloques: 
• DEPURACIÓN DE AGUAS RESIDUALES INDUSTRIALES 
o Procesos físico-químicos: 
o Procesos biológicos: 
o Tratamiento de membranas. 
• DISEÑO Y FABRICACIÓN DE TECNOLOGÍA DE MEMBRANAS 
o  Filtración de arena.  
o Filtración de discos / malla.  
o Ultrafiltración.  
o Nanofiltración.  
o  Suministro de plantas de ósmosis a partir de aguas salobres y agua de mar.  
o Descalcificación de agua por membrana.  
o Resinas de intercambio. 
o EDI. 
• SUMINISTRO Y DEPURACIÓN DE AGUA EN PLANTAS DE GENERACIÓN DE ENERGÍA 
o Suministro de planta de tratamiento de aguas para plantas termosolares y 
planta de ciclo combinado 
o Suministro de planta de tratamiento de afluentes para la depuración o 
valorización de fracción líquida en plantas de biogás. 
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3.2.2.- Tamaño 
• 18 personas de media en plantilla. 3 de ellas en USA,  otra en Córdoba y otra en Levante, 
permanentemente. 
• Activos de la empresa por un valor de 750.000 € 
• Volumen de ventas anual de 3.500.000 € 
 
3.2.3.- Estructura organizativa 
 
 
3.2.4.- Clientes potenciales 
Industrias, grandes ingenierías, empresas del sector energético, etc. 
3.3.- Funcionamiento general de la organización 
Imagen 3.2.3. Organigrama funcionamiento actual.  Fuente propia 
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3.3.1.- Descripción general 
 La organización de estudio tuvo un inicio muy humilde con muy poco personal. Por lo 
tanto, era común que los mismos fundadores hicieran todas las funciones. Como se puede ver 
en el organigrama  (imagen 1), uno de los gerentes ha continuado con ese rol de empresa 
pequeña, a pesar de haber crecido considerablemente, respecto las 4 personas que iniciaron 
esta ingeniería de tratamiento de aguas.  Se puede apreciar en el gráfico como él participa en 
gran parte de las áreas de funcionamiento de la empresa, causando un retraso en algunas tomas 
de decisiones que afecta a la planificación de los proyectos (cuando la decisión se toma tarde, 
afecta a la fecha de entrega de los proyectos) y que afecta en la estrategia a medio y largo plazo 
de la empresa, por no disponer de tiempo físico para ocuparse de algo tan esencial para el 
funcionamiento de una empresa. Quizás es el aspecto que más llama la atención del gráfico 
(imagen 1), al ver que la flecha azul que surge del Gerente 1 está presente en muchas áreas de la 
empresa. No obstante, esta manera de funcionar tiene una gran ventaja, que es lo que permite 
que las cosas sigan de esta manera. Se trata del buen funcionamiento de la economía de la 
empresa. Al vertebrarse casi todas las decisiones a través de una sola persona, permite que la 
visión general con los gastos a corto, medio y largo plazo integrados con el conocimiento de los 
ingresos también a corto, medio y largo plazo, surja del Gerente 1. No hay, en ningún caso, 
ninguna mala gestión económica fruto de un desacuerdo. Pero, ¿Cómo funciona día a día esta 
ingeniería de tratamiento de aguas? He desgranado la empresa situando la gerencia y las otras 
sedes de la empresa en primer lugar y una división en 5 grandes áreas, dónde una de ellas la 
estudiaremos más en profundidad, donde surgen sub áreas necesarias para el funcionamiento 
de la empresa.  
GERENTE 1 
 Como ya he comentado en el parágrafo anterior, se encarga del funcionamiento general 
de la empresa y toma gran parte de las decisiones que se toman en esta empresa. Tiene el 
dominio de las siguientes actividades: 
• Gestión del personal: Se encarga de todos los temas relacionados con el personal; 
entrevistas, visto bueno de las vacaciones (después de que cada área la haya pactado 
entre los componentes), contrataciones y bajas, movilidad laboral, retribuciones, 
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horarios y todo aquello que afecte a cualquier trabajador. Éstos, cuando tienen algún 
tema de índole personal, se dirigirán siempre a él. Será la referencia en este ámbito. 
• Decisiones económicas: Aunque desde hace unos meses cuenta con una persona como 
directora financiera, cualquier decisión surge de su meditación y/o estudio del 
problema. Anteriormente se apoyaba en el departamento de administración o los 
gestores de cada proyecto para que le desarrollaran los documentos de tipo Excel para 
ver en todo momento el estado de la situación y el balance económico en un momento 
dado. La gestión bancaria también forma parte de sus competencias y de su  
• Gestión de algunos clientes: ya sea a nivel de realizar ofertas, como de la parte de la 
producción de las necesidades de este cliente o del suministro de los materiales o 
equipos que necesite. Suele llevar la comunicación con el cliente y aunque delegue el 
trabajo en algún compañero, siempre estará informado de primera mano y en copia de 
los correos, participando activamente de las decisiones. 
• Dirección del departamento de administración: Se ocupa de la gestión directa de este 
departamento otorgando las responsabilidades, el trabajo a efectuar y supervisando su 
correcta implementación.  
• Supervisión de la producción: Participa activamente en la toma de decisiones del 
departamento de producción y se encarga de controlar el trabajo que realizan los 
becarios de la empresa, decidiendo en que proyectos participan y con quién van a 
colaborar para sacar el máximo rendimiento de ellos. 
GERENTE 2 
 Esta figura está relacionada íntegramente con el departamento comercial de la empresa. 
Se ocupa de la dirección y definir la estrategia (consensuada con el Gerente 1 y 3) de venta de la 
empresa. Estos son los ámbitos de actuación: 
• Visitas de nuevos clientes: Se ocupa de buscar y conocer en diferentes lugares los posibles 
nuevos clientes que LEF necesita. En los últimos años, un porcentaje muy alto de la 
facturación ha surgido de haber sabido gestionar un cliente muy importante que cotiza 
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en la bolsa española. Esto le ha permitido participar en proyectos de grandes 
dimensiones como ingeniería y realizando la construcción de las plantas. Con la buena 
gestión en el territorio español, le surgió la oportunidad de poder realizar dos plantas de 
mayor envergadura en el desierto de Mojave, en el estado de California. En este 
proyecto donde participé activamente, llegamos a ser en momentos de mayor trabajo, 
hasta 45 personas involucradas en los distintos departamentos.  
• Realización de ofertas: En el día a día, el GERENTE 2 se ocupa de realizar ofertas, de definir 
los procesos y de estar continuamente en contacto con clientes y proveedores, creando 
nuevos productos que poder ofrecer a los clientes de la ingeniería. 
• Búsqueda de nuevos horizontes, productos y servicios: Se encarga de participar en ferias y 
congresos del sector donde poder conocer nuevos proveedores y poder así ofrecer 
nuevos servicios a los clientes. Siempre abierto a ampliar los horizontes de la empresa, 
aunque esto le cueste más de una discusión con alguno de sus socios. 
• Participación de proyectos de investigación con la universidad: Colabora con la universidad 
de Barcelona tanto a nivel de análisis de agua de los clientes en los laboratorios de la 
universidad, como en los proyectos de investigación donde se requiere de la toma de 
datos y realizar plantas piloto. 
• Participación activa en asociaciones: Miembro activo de Aqua España y de la CDO 
(Compagnie delle Opere).  Ofrece cursos que organiza la sectorial que aglutina las 
empresas del sector y participa de las charlas que organiza la CDO. Una nueva 
oportunidad de Networking y de intercambio de ideas.  
GERENTE 3 
 Este gerente se sitúa en un término medio de los dos indicados anteriormente. Aunque 
está ligado completamente al departamento de producción de la empresa, también realiza 
ofertas, se ofrece a clientes y participa en la gestión económica de los proyectos que lidera y que 
gestiona. Las sub-actividades que desarrolla las podemos clasificar de la siguiente manera: 
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• Gestión de proyectos: Cuando el departamento comercial recibe un encargo, si no lo 
gestionan ellos completamente porque se trata de un volumen grande, pasa 
directamente a este gerente, quien lo analiza completamente, lo “destripa”, realiza sus 
cálculos de necesidades y luego asigna el personal necesario para implementar el 
proyecto.  
• Realización de ofertas: Se ocupa también, en algún caso, de realizar las ofertas para 
nuevos clientes o para ampliaciones de los proyectos en marcha, por necesidades del 
cliente.  
• Gestión económica: Realizar un completo cash flow de los proyectos que lidera y de 
gestionar los cobros con el cliente. Trabaja muy de cerca con el departamento de 
administración y el departamento financiero.  
• Gestión de personal: Si en algún proyecto hace falta la subcontratación de personal, se 
ocupa de buscar el perfil profesional que necesita el proyecto y realizar las entrevistas. 
En todo caso, siempre con el visto bueno del Gerente 1.  
• Planificación estratégica: Junto con el Gerente 2, se preocupa de determinar posibles 
clientes en función de los proyectos futuros o en marcha a nivel internacional y siempre 
dentro del sector.  
 Sigamos el estudio del estado actual de la empresa teniendo en cuenta las áreas que 
hemos determinado al principio. 
 
 
PRODUCCIÓN 
 Podríamos catalogar esta área como el más grande de la empresa y el que más recursos 
requiere. Se ocupa de esta área el Gerente 3, aunque tiene gran participación del gerente 1, 
Imagen 3.3.1. Detalle nivel II organigrama. Fuente propia 
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como ya hemos indicado y rara vez de la participación de gerente 3. Tal y como veíamos en la 
imagen 1, del área de producción surgen muchos departamentos: 
 
  
 Por lo tanto, podríamos definir esta gran área como la suma de todos y cada uno de las 
departamentos que la componen: 
• Ingeniería: En todo proyecto de tratamientos de aguas, es necesario el análisis y los 
cálculos de las necesidades reales del cliente. En función del agua a tratar y de la calidad 
del agua que se requiere, se determinarán unos procesos que garanticen en todo 
momento que se cumplen los parámetros exigidos por el cliente y de acuerdo con la 
legislación vigente. Por lo tanto, se necesitan determinar la tipología de equipos 
necesarios, las unidades, la potencia, diámetro de tuberías, tipo de control y 
automatización, etc. En teoría, hasta que no se realiza este paso no se podría avanzar en 
los siguientes pasos, pero por la manera de trabajar de LEF, esto no siempre es así. 
Veremos más adelante que el departamento comercial estudia mucho los clientes antes 
de realizar una oferta. Este estudio es tan detallado, que muchas veces la ingeniería solo 
tiene que comprobar que lo estudiado se adapta finalmente a los requisitos finales. Esto 
permite que se vaya avanzando en el resto de departamentos. 
 
• Compras: En base a la oferta aprobada por el cliente y después de una comprobación 
por parte de ingeniería, se inicia el proceso de compra, empezando por aquellos equipos 
y materiales con un proceso de fabricación más largo. Antes de solicitar precios a 
distintos proveedores, un mínimo de 3, se deben repasar las condiciones técnicas del 
cliente y comprobar que el material y especificaciones técnicas se cumplen. Una vez se 
obtienen las ofertas de los distintos proveedores, se estudian y se realizar un 
comparativo. En este documento debe indicarse toda aquella información necesaria 
para tomar una decisión, como es el precio, plazo de entrega, coste del transporte, etc. 
Cuando esta información es homogénea en todas las ofertas, se entrega al coordinador 
Imagen 3.3.1.1. Detalle nivel III organigrama. Fuente propia 
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del proyecto para que lo firme y se pueda enviar una orden de compra al proveedor 
elegido. 
 
• Fabricación: Cuando ya se ha iniciado el proceso de compras y se han enviado la mayoría 
de las órdenes de compra, siguiendo la planificación que viene dada por ingeniería y por 
contrato, se establece el inicio del proceso de fabricación. Esta ingeniería no tiene taller 
propio de fabricación y por lo tanto, el departamento de copras estudiará las opciones 
que hayan hasta determinar el idóneo. En el último periodo, hay un taller que se ha 
establecido como colaborador de LEF. Normalmente se realiza allí la fabricación. Se trata 
de realizar el soporte de todos los equipos, normalmente una estructura de acero 
inoxidable e ir instalando cada uno de los materiales que se han comprado, 
ensamblando las piezas según los planos de ingeniería que se han desarrollado y 
aprobados por el cliente. No solo es colocar los posibles filtros, bombas y cuadros 
eléctricos en la estructura, sino la conexión de tuberías entre ellos, el cableado de las 
señales, sensores, transductores y cableado hasta el punto de control. El resultado final 
de lo fabricado recibe el nombre de “skid” en el sector del tratamiento de aguas. Dicho 
skid puede estar formado por un conjunto de elementos o bien tratarse tan solo de un 
depósito de grandes dimensiones. Es el nombre genérico que reciben los componentes 
de una planta de tratamiento de aguas. 
 
• Calidad: Una vez que se ha finalizado el ensamblaje y fabricación del skid, es necesario 
comprobar que funcione correctamente. Por lo general, los pliegos de condiciones de los 
clientes ya determinan la necesidad de probar el funcionamiento y de certificarlo 
mediante una empresa de control, ajena a la empresa. Una vez que estas empresas 
certificadoras consideran que todo funciona según el proyecto de la ingeniería y según la 
lógica de control aportada, se procederá a preparar el skid para su transporte, 
protegiendo todas aquellas partes más sensibles a poder dañarse durante el proceso 
logístico. Al final del proyecto, la elaboración de un dossier de calidad es casi siempre de 
obligado cumplimiento. En dicho dossier se incluirán todos los documentos y certificados 
de los productos, junto con los informes de la empresa certificadora con el visto bueno a 
las pruebas de calidad, FAT (Factory acceptance test), prueba de aceptación de fábrica. 
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• Logística: El proyecto, por lo general a no ser que el contrato con el cliente determine 
otra cosa, finaliza con la entrega de la planta o la recepción de todo el conjunto que 
forme dicho proyecto. En los últimos años, LEF se ha especializado en poder enviar 
cualquier elemento a cualquier parte del mundo. La construcción de un proyecto de 
tanta envergadura en Estados Unidos, ha permitido a esta ingeniería en gestionar el 
transporte de los distintos proveedores repartidos en Europa y América central. Hoy en 
día cuenta entre sus proveedores a distintas empresas del sector del transporte 
marítimo, terrestre y aéreo. Se ha conseguido reducir los costes logísticos y mejorar los 
plazos de entrega con los clientes gracias a la búsqueda continua de nuevos y mejores 
proveedores. Todo ello fruto de los problemas que se ha ido encontrando con plazos de 
entrega y también por las exigencias del cliente.  
 
CONTABILIDAD Y FINANZAS 
 Este departamento lo integran dos personas: Una de las administrativas y una directora 
financiera de reciente incorporación. Dentro de sus funciones, está la del pago a los 
proveedores, control del flujo del dinero y control de los ingresos y pagos a corto, medio y largo 
plazo. En todo este proceso, el Gerente 1 está muy involucrado y muy participativo. Cabe indicar 
que LEF cuenta con un asesor externo y con una gestoría, por lo que los trabajos más técnicos 
como los balances y trabajos más de gestión como son las nóminas o pago de tributos, los 
realizan el asesor y la gestoría. Es importante remarcar que desde esta área de la empresa, 
también se gestiona la empresa americana y las cuentas con los bancos americanos.  
 
MANTENIMIENTO Y PUESTA EN MARCHA 
 En esta área de la empresa, se organizan las peticiones de los clientes sobre los trabajos 
de mantenimiento y la puesta a punto de las nuevas instalaciones. Vemos cada una por 
separado: 
• Mantenimiento: los encargos relacionados con mantenimiento de instalaciones, 
normalmente, vienen de los propios clientes a los que se ha realizado una venta previa, 
ya sea de instalación de algún tipo de maquinaria como de algún producto para el 
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funcionamiento de la planta del mismo cliente. Actualmente la empresa tiene personal 
fijo en el sur de España y en Levante para este tipo de trabajos. En Barcelona, un 
compañero se ocupa de este trabajo si no está implicado en algún proyecto de ejecución 
de una gran planta. Los encargos, en general, los gestiona el Gerente 1, excepto en algún 
caso, que el Gerente 2 lo deriva  a través de otros compañeros que están más enfocados 
en el departamento comercial. 
• Puesta en marcha de instalaciones: De este sub área tenemos dos compañeros que 
conocen bien el funcionamiento de las mismas y un tercero que se está formando. Entre 
ellos se van turnando para abarcar este tipo de trabajos, en función del trabajo que haya 
en cada una de las áreas o departamentos en los que estén destinados.  En muchas 
ocasiones, este tipo requiere de permanecer en la planta algunos días para dejar todo en 
funcionamiento. Por lo tanto, requiere de una planificación del personal que no siempre 
es fácil cumplir. 
 
ADMINISTRACIÓN 
 Este departamento está compuesto por dos personas, que se ocupan de la empresa 
madre y de la filial internacional y la empresa americana, respectivamente. Las dos deben llevar 
al día la facturación de las distintas empresas, la contabilidad, el pago a algunos de los 
proveedores, las preparación de viajes (billetes, hotel y coche), la atención telefónica, la gestión 
de los servicios, interlocución con gestores y/o abogados, comunicación y resto de servicios 
generales.  
 
DEPARTAMENTO COMERCIAL Y OFERTAS 
 Este es un departamento que pivota en gran parte del Gerente2, aunque el Gerente 1 y 
Gerente 3 también pueden hacer ofertas en algún caso concreto para algún cliente cuya relación 
venga por parte de ellos. El Gerente 2 tiene a su disposición a 3 compañeros que le ayudan con 
las ofertas y otros 2 trabajadores en prácticas. El departamento lo forman muchas personas, 
pero como hemos mencionado anteriormente, las personas pueden realizar otros trabajos en 
otros departamentos si es necesario. Por norma general, el Gerente 1 se dedica a visitar las 
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ferias del sector, asistir a eventos que organiza Aqua España porque la empresa forma parte de 
la agrupación y realizar el networking que le ofrecen otros clientes y conocidos para poder 
extraer de todos una oportunidad de negocio. En este sentido, el Gerente 2 se apoya mucho en 
un compañero que lleva muchos años en la empresa y que conoce muy bien los procesos de las 
plantas y funcionamiento de la empresa, aparte del buen entendimiento a nivel personal. Se 
podría decir que el departamento comercial es el más cohesionado y que mejor funciona porque 
tanto la persona que lo gestiona como los compañeros que lo integran tienen un gran 
compromiso mutuo y responsabilidad en lo que realizan para poder llevar a cabo el trabajo con 
los estándares marcados.  
 
3.3.2.- Mapa de procesos actual 
 
   
 El funcionamiento de la empresa en la actualidad no cumple con ninguna de las 
normativas de gestión de calidad actual. Hace falta un nuevo diseño del funcionamiento general. 
Imagen 3.3.2.  Mapa de procesos actual. Fuente propia 
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4.- NUEVA PROPUESTA DE ORGANIZACIÓN SEGÚN ISO 9001 
4.1.- ¿Qué englobamos en el sistema de calidad?  
 La estructura de la nueva  organización para por un sistema basado en procesos, 
clasificándolos en 4 grandes bloques: procesos estratégicos, procesos operativos o clave, 
procesos de seguimiento y procesos de apoyo. En todos estos procesos se tendrá en cuenta 
acciones de liderazgo, la mejora del desempeño y la mejora continua en función de los 
indicadores y su análisis. 
4.1.1.- Consideraciones previas 
 El sistema de calidad que vamos a implantar está estrictamente enfocado a dar un 
servicio de calidad al cliente. El término calidad lo define cada organización en función de sus 
productos y/o servicios. Para establecer qué procesos y actividades englobaremos dentro del 
sistema de gestión de la calidad, definamos primero que se considera ofrecer un producto y/o 
servicio de calidad para una ingeniería de tratamiento de aguas.  
 
PRODUCTO O SERVICIO ESTÁNDAR DE CALIDAD 
Proyecto técnico 
Entrega en plazo establecido y con los estándares normativos 
de aplicación para la planta objeto del proyecto 
Producto elaborado 
Entrega en plazo establecido y con certificación de pruebas de 
calidad satisfactorias  
Puesta en marcha 
Programación de la instalación del cliente según los objetivos 
marcados. Entrega de documentación técnica 
Producto comercial 
Entrega en el plazo establecido de los productos de recambios 
o consumibles necesarios para el correcto funcionamiento de 
la instalación 
Mantenimiento 
De tipo preventivo y correctivo. Evitar que la instalaciones 
sufra parones por fallo de alguno de los elementos y corrección 
urgente en caso necesario 
Consultoría técnica Identificación de los fallos de una instalación existente para 
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corrección y puesta en marcha. Elaboración de documentación 
técnica con las conclusiones 
Ofertas técnico - económicas 
Entrega en plazo establecido del documento informativo del 
coste, plazo e información técnica necesaria para el/los 
productos y/o servicio/s que requiera el cliente 
 
 
4.1.2.- Criterio para establecer los procesos que integrarán el sistema de calidad 
 Se ha considerado que los procesos y sistemas integrados en el sistema de calidad serán 
aquellos que más relación con el cliente final tengan. El resto de actividades y sistemas no se 
estudiarán en este proyecto, si bien serían fruto de un estudio mediante la creación de unos 
protocolos de funcionamiento con sus respectivos indicativos de calidad y revisiones por parte 
de la dirección. Algunos ejemplos de la clasificación de los procesos y actividades que se recogen 
en esta implantación de la norma y lo que no. 
 
PROCESO / ACTIVIDAD INTERACIÓN CON EL CLIENTE* OBJETO DE ESTUDIO 
1 2 3 4 5 SÍ NO 
Gestión de la planificación estratégica  X     X 
Planificar y controlar la gestión  X     X 
Gestión de recursos humanos y know 
How 
   X  X  
Elaboración de ofertas     X X  
Elaboración de proyectos     X X  
Fabricación de plantas     X X  
Mantenimiento y puesta en marcha     X X  
Gestión Logística    X  X  
Compras de productos o servicios    X  X  
Ventas de productos o servicios     X X  
Gestión financiera  X     X 
Tabla 4.1.1. Consideraciones previas. Fuente propia 
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Gestión de la documentación  X     X 
Gestión de la infraestructura  X     X 
Evaluación y control X     X  
Atención al cliente y/o usuario X     X  
Evaluación y seguimiento X     X  
 
 
*Leyenda:  
• 1.- Proceso/actividad con ninguna afectación al cliente o proveedor 
• 2.- Proceso/actividad con poca afectación al cliente o proveedor 
• 3.- Proceso/actividad que afecta al cliente o proveedor 
• 4.- Proceso/actividad que afecta mucho al cliente o proveedor 
• 5.- Proceso/actividad enfocada en el cliente o proveedor 
 Los procesos marcados en azul se estudiarán aunque no tengan relación directa con el 
cliente porque son fundamentales para el cumplimiento de la norma. 
 
4.1.3.- Mapa de procesos 
Tabla 4.1.2. Criterio de los procesos que estudia este proyecto. Fuente propia 
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4.2.- Definición general de los procesos de la organización: 
En este apartado se estudiarán uno por uno los diferentes procesos que integrarán la 
empresa y las actividades que se desarrollará en cada uno de ellos. También se establecerá una 
serie de registros y unos indicadores que nos permitan cuantificar y valorar el sistema de gestión 
de la calidad adoptado. 
 
4.2.1.- Gestionar la planificación estratégica 
- Definición de su misión. 
Tiene la finalidad de huir de la improvisación y utilizar una previsión de futuro y de 
resultados 
- Listado sus actividades. 
Imagen 4.1.3. Mapa de procesos propuesto. Fuente propia 
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• Elaborar la estructura de los planes a ser desarrollados por la Gerencia 
• Establecer la misión de la organización, los objetivos a corto, medio y largo plazo y a 
proveer los recursos necesarios para la consecución de los objetivos 
• Organizar talleres y reuniones clave, estableciendo la dinámica de las reuniones, 
seleccionando lugar y participantes y actuando de facilitadores en las mismas 
• Coordinar y programar 
• Proveer formación  
• Supervisar el avance del proceso y comunicar los desvíos 
• Identificar temas clave a ser discutidos 
• Apoyar en la elaboración de análisis requeridos por el proceso de planificación 
• Gestionar la comunicación antes, durante y después del desarrollo del plan 
• Gestionar las nuevas ofertas a clientes y vehicular las peticiones de ofertas 
• Ejercer el liderazgo efectivo y situacional, eliminando las disfunciones más comunes de 
los equipos 
- Ficha del proceso 
Ficha del proceso 
Referencia: PE01 Código de ficha: 001 
Nombre del proceso: Gestionar la planificación estratégica 
Misión del proceso: Tiene la finalidad de huir de la improvisación y utilizar una previsión de futuro y de 
resultados 
 Actividades 
Alcance del 
proceso: 
Inicio Elaborar la estructura de los planes a ser desarrollados 
por la Gerencia 
Establecer la misión de la organización, los objetivos a 
corto, medio y largo plazo y a proveer los recursos 
necesarios para la consecución de los objetivos 
Gestionar las nuevas ofertas a clientes y vehicular las 
peticiones de ofertas 
Durante Organizar talleres y reuniones clave, estableciendo la 
dinámica de las reuniones, seleccionando lugar y 
participantes y actuando de facilitadores en las mismas 
Coordinar y programar 
Proveer formación  
Supervisar el avance del proceso y comunicar los desvíos 
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Identificar temas clave a ser discutidos 
Gestionar la comunicación antes, durante y después del 
desarrollo del plan 
Ejercer el liderazgo efectivo y situacional, eliminando las 
disfunciones comunes de los equipos 
 
Final Apoyar en la elaboración de análisis requeridos por el 
proceso de planificación 
 
Relación con 
otros procesos 
Entradas Gestión con los clientes – Análisis de indicadores de la gestión 
de calidad – Análisis de los indicadores de la mejora continua 
Proveedores Clientes  
Salidas Misión de la empresa, objetivos, planes de trabajo, gestión 
operativa y de la formación del personal 
Clientes Trabajadores y proveedores 
Documentos y registros Indicadores 
- Actas reuniones con clientes 
- Actas reuniones internas 
- Petición de ofertas y servicios 
- Informes de la gestión de la calidad 
- Análisis del mercado y competencia 
- Informe del departamento financiero 
- Establecimiento y seguimiento de 
objetivos 
- Número de ofertas elaboradas Vs. pedidos confirmados 
- Absentismo laboral 
- Costes laborales 
- Evaluación  del desempeño  
  
 
 4.2.2.- Planificar y controlar la gestión 
- Definición de su misión. 
Sirve para guiar la gestión empresarial hacia los objetivos de la organización y como 
instrumento para su evaluación. 
- Listado de sus actividades. 
• Economía del Control 
• Control por responsabilidades 
• Integración de los sistemas de control y calidad,  estableciendo su alcance y objetivos 
• Coincidencia entre el presupuesto y el plan de cuentas contable 
• Gestión de los contratos de mantenimiento y las nuevas peticiones  
• Gestión de los recursos para los trabajos y proyectos o propuesta de cambios 
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• Establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente el sistema de gestión de la 
calidad 
• Información pertinente, precisa, sintética y oportuna 
• Gestión de clientes: nuevos, mantenimiento y nuevos 
• Planificación de viajes de dirección y del personal 
• Medidas adecuadas como consecuencia del control 
- Ficha del proceso 
Ficha del proceso 
Referencia: PE02 Código de ficha: 002 
Nombre del proceso: Planificar y controlar la gestión 
Misión del proceso: Sirve para guiar la gestión empresarial hacia los objetivos de la organización 
y como instrumento para su evaluación. 
 Actividades 
Alcance del 
proceso: 
Inicio Integración de los sistemas de control y calidad, estableciendo 
su alcance y objetivos 
Gestión de los contratos de mantenimiento y las nuevas 
peticiones  
Durante Economía del Control 
Control por responsabilidades 
Coincidencia entre el presupuesto y el plan de cuentas 
contable 
Gestión de los contratos de mantenimiento y las nuevas 
peticiones  
Información pertinente, precisa, sintética y oportuna 
Gestión de los recursos para los trabajos y proyectos o 
propuesta de cambios 
Establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente 
el sistema de gestión de la calidad 
Gestión de clientes: nuevos, mantenimiento y nuevos 
Planificación de los viajes de dirección y del personal 
Final Medidas adecuadas como consecuencia del control 
Relación con 
otros procesos 
Entradas Análisis de indicadores de la gestión de calidad – Análisis de 
los indicadores de la mejora continua – reuniones de gestión 
de la planificación estratégica, clientes nuevos y actuales - 
evaluación y control – evaluación y seguimiento 
Clientes Trabajadores y proveedores 
Salidas Actividades en general a desarrollar por los trabajadores, 
tareas por proyectos, asignación de recursos a proyectos, 
supervisión de proyectos 
IMPLANTACIÓN DE LA ISO 9001:2015 EN 
 UNA INGENIERÍA DE TRATAMIENTO DE AGUAS 
 
 
35 
 
 
 
Proveedores La dirección estratégica 
Documentos y registros Indicadores 
- Actas reuniones internas 
- Relación de proyectos aprobados y 
asignación de recursos 
- Aprobación de protocolos de trabajo 
y responsabilidades 
- Canalización de la información 
- Control rentabilidad de proyecto 
-Nivel de producción 
- Rentabilidad de cada proyecto 
- Verificaciones y validaciones 
- Absentismo laboral 
- Costes laborales 
- Evaluación  del desempeño   
- Satisfacción del cliente 
 
 4.2.3.- Gestionar los recursos humanos y el “Know How” 
- Definición de su misión. 
Diseño de la estructura organizativa que mejor se adecue a la consecución de los 
objetivos marcados en la compañía, dividiendo el trabajo global que debe soportar el centro de 
producción entre unidades o secciones diferenciadas, tanto en su dimensión vertical como 
horizontal, ya la vez integradas por diversos mecanismos de coordinación. 
- Listado sus actividades. 
• Reclutamiento 
• Selección y orientación 
• Formación 
• Promociones y transferencias 
• Evaluación del personal 
• Valoración de los puestos de trabajo 
• Seguridad e higiene 
• Comunicación de la información y facilitar la mejora continua 
• Facilitar la comprensión del sistema de calidad, comprensión y de todo aquello que 
facilite el desempeño 
• Gestión de carreras 
• Gestión de conflictos 
- Ficha del proceso 
Ficha del proceso 
Referencia: PE03 Código de ficha: 003 
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Nombre del proceso: Gestionar los recursos humanos y el “Know How” 
Misión del proceso: Diseño de la estructura organizativa que mejor se adecue a la consecución 
de los objetivos marcados en la compañía, dividiendo el trabajo global que debe soportar el 
centro de producción entre unidades o secciones diferenciadas, tanto en su dimensión vertical 
como horizontal, ya la vez integradas por diversos mecanismos de coordinación. 
 Actividades 
Alcance del 
proceso: 
Inicio Reclutamiento 
Valoración de los puestos de trabajo 
Durante Selección y orientación 
Formación 
Promociones y transferencias 
Seguridad e higiene 
Gestión de carreras 
Comunicación de la información y facilitar la mejora continua 
Facilitar la comprensión del sistema de calidad, comprensión y 
de todo aquello que facilite el desempeño 
Gestión de conflictos 
Final Evaluación del personal 
Relación con 
otros procesos 
Entradas Necesidades de recursos, petición de formación de los 
recursos actuales por parte de gerencia, gestión del 
desempeño personal 
Proveedores Dirección, trabajadores y colaboradores 
Salidas Asignación de recursos a proyectos, mejora del desempeño, 
gestión de cursos de formación, gestión de conflictos, 
propuesta de promociones dentro de la empresa,  
Clientes Trabajadores y colaboradores 
Documentos y registros Indicadores 
- Actas reuniones internas 
- Plan de formación 
- Plan de promoción 
- Protocolos de trabajo y 
responsabilidades 
- Canalización de la información 
- Manual de seguridad e higiene 
- Elaboración de encuestas internas 
- Nivel de producción 
- Absentismo laboral 
- Costes laborales 
- Evaluación  del desempeño   
- Satisfacción del cliente 
- Satisfacción de los trabajadores 
 
4.2.4.- Elaboración de ofertas 
- Definición de su misión. 
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Elaborar un documento de carácter técnico y valorado, según la información de necesidades 
aportada por el cliente y bajo el conocimiento técnico adquirido por la compañía. 
-Listado sus actividades. 
• Búsqueda de nuevos clientes en ferias, congresos, networking y a través de proveedores 
• Diseño de la mejor solución para garantizar el correcto funcionamiento de la planta que 
requiere el cliente  
• Petición de ofertas de los equipos necesarios para la construcción de la planta 
• Gestión de las reuniones necesarias con el cliente para mejor identificación de 
necesidades y presentación de la propuesta 
• Elaboración de documentación técnica valorada 
• Presentación de la oferta al cliente 
- Ficha del proceso 
Ficha del proceso 
Referencia: PO01 Código de ficha: 004 
Nombre del proceso: Elaboración de ofertas 
Misión del proceso: Elaborar un documento de carácter técnico y valorado, según la 
información de necesidades aportada por el cliente y bajo el conocimiento técnico adquirido 
por la compañía. 
 Actividades 
Alcance del 
proceso: 
Inicio Diseño de la mejor solución para garantizar el correcto 
funcionamiento de la planta que requiere el cliente  
Búsqueda de nuevos clientes en ferias, congresos, networking 
y a través de proveedores 
Durante Petición de ofertas de los equipos necesarios para la 
construcción de la planta 
Gestión de las reuniones necesarias con el cliente para mejor 
identificación de necesidades y presentación de la propuesta 
Final Elaboración de documentación técnica valorada 
Presentación de la oferta al cliente 
Relación con 
otros procesos 
Entradas Pedido 
Proveedores Pedido - Dirección  
Salidas Oferta elaborada 
Clientes Clientes 
Documentos y registros Indicadores 
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- Documentos de la oferta 
- No conformidades 
- Número de revisiones 
- Presupuestos proveedores y 
colaboradores 
- Documentación técnica para el 
estudio 
- Seguimiento del estado de la oferta 
- Satisfacción del cliente 
- Entrega en plazo 
- Número de revisiones 
- Porcentaje y análisis de ofertas aprobadas 
- Consecución de nuevos clientes 
 
 
4.2.5.- Elaboración de proyectos 
- Definición de su misión. 
Creación de documentos que resuelvan las necesidades técnicas del cliente, teniendo en 
cuenta la normativa de aplicación en función del país, región o ciudad. Los proyectos 
contemplaran todos aquellos puntos normativos que marque la legislación vigente, tales como la 
documentación gráfica, la memoria técnica, los cálculos, las mediciones y el pliego de 
condiciones técnicas. 
- Listado sus actividades. 
• Estudio previo de la oferta que ha derivado en un encargo 
• Identificación de las necesidades del cliente y comprobación de posibles cambios 
respecto la fase de estudio de la oferta 
• Elaboración de los cálculos y dimensionado de los componentes de la instalación 
• Elaboración de toda la documentación necesaria para la ejecución del proyecto y que 
establezca el pliego de condiciones técnicas aprobado por el cliente 
• Entrega de la documentación según plazo de tiempo acordado 
• Validación del trabajo entregado 
 
- Ficha del proceso 
Ficha del proceso 
Referencia: PO02 Código de ficha: 005 
Nombre del proceso: Elaboración de proyectos 
Misión del proceso: Creación de documentos que resuelvan las necesidades técnicas del 
cliente, teniendo en cuenta la normativa de aplicación en función del país, región o ciudad. Los 
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proyectos contemplaran todos aquellos puntos normativos que marque la legislación vigente, tales 
como la documentación gráfica, la memoria técnica, los cálculos, las mediciones y el pliego de 
condiciones técnicas. 
 Actividades 
Alcance del 
proceso: 
Inicio Estudio previo de la oferta que ha derivado en un 
encargo 
Identificación de las necesidades del cliente y 
comprobación de posibles cambios respecto la fase de 
estudio de la oferta 
Durante Elaboración de los cálculos y dimensionado de los 
componentes de la instalación 
Elaboración de toda la documentación necesaria para la 
ejecución del proyecto y que establezca el pliego de 
condiciones técnicas aprobado por el cliente 
Final Entrega de la documentación según plazo de tiempo 
acordado 
Validación del trabajo entregado 
Relación con 
otros procesos 
Entradas Pedido  
Proveedores Dirección 
Salidas Proyecto elaborado 
Clientes Cliente 
Documentos y registros Indicadores 
- Documentos de proyecto 
- No conformidades 
- Registro de revisiones de proyecto 
- Registro planificación del proyecto  
con asignación de recursos 
- Desviaciones económicas 
- Satisfacción del cliente 
- Entrega en plazo / desviaciones temporales 
- Número de revisiones 
- Número de no conformidades 
 
 4.2.5.- Elaboración de plantas / producción 
- Definición de su misión. 
Creación de productos para responder de manera efectiva y distintiva, al cúmulo 
creciente de necesidades, deseos y expectativas de los clientes. 
-Listado sus actividades. 
• Diseño de la mejor solución según presupuesto aprobado y necesidades  
• Elaboración de documentación técnica  
• Selección de los materiales y compra de los mismos 
•  Construcción de la parte mecánica 
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• Instalación de los elementos eléctricos y de control 
• Control de calidad y pruebas FAT 
 
- Ficha del proceso 
Ficha del proceso 
Referencia: PO03 Código de ficha: 006 
Nombre del proceso: Elaboración de plantas / producción 
Misión del proceso: Creación de productos para responder de manera efectiva y distintiva, al cúmulo 
creciente de necesidades, deseos y expectativas de los clientes. 
 Actividades 
Alcance del 
proceso: 
Inicio Diseño de la mejor solución según presupuesto 
aprobado y necesidades  
Durante Elaboración de documentación técnica  
Selección de los materiales y compra de los mismos 
Construcción de la parte mecánica 
Instalación de los elementos eléctricos y de control 
Final Control de calidad y pruebas FAT 
Relación con 
otros procesos 
Entradas Pedido 
Proveedores Dirección 
Salidas Producto acabado - Logística 
Clientes Trabajadores, proveedores y cliente 
Documentos y registros Indicadores 
- Documentos de proyecto 
- Documentos de compras 
- No conformidades 
- Documentos del control de calidad 
- Actas de reuniones 
- Informes de evolución de la 
producción 
- Registro de revisiones de proyecto 
- Documento transmisión información 
- Satisfacción del cliente 
- Entrega en plazo y extra costes 
- Número de no conformidades 
- Resultado pruebas FAT (dentro de entrega en plazo. No se 
entrega un producto sin las pruebas de calidad) 
- Gestiones de post-venta 
 
 
4.2.7.- Mantenimiento y puesta en marcha 
- Definición de su función. 
Garantizar el funcionamiento de la planta entregada al cliente, de los equipos 
suministrados al cliente o de una planta existente de un nuevo cliente. 
- Listado de sus actividades. 
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• Elaborar un plan de mantenimiento para las nuevas plantas 
• Atender a las necesidades de mantenimiento programadas 
• Atender a las necesidades de mantenimiento correctivo que pueda surgir 
• Dejar la planta en funcionamiento una vez de ha entregado e implantado donde el 
cliente la necesitaba 
• Asegurar que el agua de entrada a la planta y de salida son de la calidad que 
determinaba el proyecto 
• Planificación de las diferentes actividades de los departamentos de compras, 
producción, transporte, almacenaje y distribución 
• Velar para disponer de los recursos y medios necesarios para alcanzar los objetivos 
programados 
• Satisfacer los requerimientos de los clientes 
- Ficha del proceso 
Ficha del proceso 
Referencia: PO04 Código de ficha: 007 
Nombre del proceso: Mantenimiento y puesta en marcha 
Misión del proceso: Garantizar el funcionamiento de la planta entregada al cliente, de los 
equipos suministrados al cliente o de una planta existente de un nuevo cliente 
 Actividades 
Alcance del 
proceso: 
Inicio Elaborar un plan de mantenimiento para las nuevas plantas 
Atender a las necesidades de mantenimiento programadas 
Atender a las necesidades de mantenimiento correctivo que 
pueda surgir 
Durante Dejar la planta en funcionamiento una vez de ha entregado e 
implantado donde el cliente la necesitaba 
Asegurar que el agua de entrada a la planta y de salida son de 
la calidad que determinaba el proyecto 
Planificación de las diferentes actividades de los 
departamentos de compras, producción, transporte, 
almacenaje y distribución 
Velar para disponer de los recursos y medios necesarios para 
alcanzar los objetivos programados 
Final Satisfacer los requerimientos de los clientes 
Relación con 
otros procesos 
Entradas Dirección, producción  
Proveedores Colaboradores - compañeros 
Salidas Satisfacción cliente 
Clientes Compañeros, proveedores y clientes 
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Documentos y registros Indicadores 
- Solicitud de puesta en marcha 
- Documento transmisión información 
- No conformidades 
- Manual de mantenimiento 
- Informe de puesta en marcha 
- Registro de datos el día de entrega de 
la planta 
- Satisfacción del cliente 
- Coincidencia entre tiempo planificado Vs. tiempo real 
dedicado 
- Gestiones de post-venta 
 
4.2.8.- Gestión logística 
- Definición de su función. 
Garantizar la correcta recepción del material que requiere el cliente y según oferta o 
presupuesto aprobado.  
- Listado de sus actividades. 
• Planificación de las diferentes actividades de los departamentos de compras, 
producción, transporte, almacenaje y distribución.  
• Implementar y controlar el flujo de mercaderías. 
• Gestión de los flujos físicos (materias primas, productos acabados, ...) 
• Velar para disponer de los recursos y medios necesarios para alcanzar los objetivos 
programados. 
• Controlar parámetros como el plazo de entrega para  ser más competitivos. 
• Satisfacer los requerimientos de los clientes. 
• Entrega del/los producto/s a/los cliente/s 
- Ficha del proceso 
Ficha del proceso 
Referencia: PO05 Código de ficha: 008 
Nombre del proceso: Gestión logística 
Misión del proceso: Garantizar la correcta recepción del material que requiere el cliente y 
según oferta o presupuesto aprobado.  
 Actividades 
Alcance del 
proceso: 
Inicio Planificación de las diferentes actividades de los 
departamentos de compras, producción, transporte, 
almacenaje y distribución.  
Durante Implementar y controlar el flujo de mercaderías. 
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Gestión de los flujos físicos (materias primas, productos 
acabados, ...) 
Velar para disponer de los recursos y medios necesarios 
para alcanzar los objetivos programados. 
Controlar parámetros como el plazo de entrega para  ser 
más competitivos. 
Satisfacer los requerimientos de los clientes. 
Final Entrega del/los producto/s a/los cliente/s 
Relación con 
otros procesos 
Entradas Compras, plantas finalizadas 
Proveedores Colaboradores - compañeros 
Salidas Entrega de mercancía al cliente 
Clientes Compañeros, proveedores y clientes 
Documentos y registros Indicadores 
- Factura comercial 
- Packing List 
- No conformidades 
- Planificación de envíos y recepción de 
material 
- Albaranes de entrega y/o recepción 
- Satisfacción del cliente 
- Entrega en plazo 
- Número de no conformidades 
- Número de incidencias 
 
 
4.2.9.- Gestión de compras 
- Definición de su función. 
Realizar la adquisición de los materiales, equipos y/o maquinaria que requiera el 
proyecto, así como los bienes o servicios que requiera la organización según acuerdo de la 
gestión estratégica. 
- Listado de sus actividades. 
• Contactar con los proveedores para enviarles el documento de necesidades 
• Elaborar el comparativo con las ofertas 
• Decidir el mejor proveedor y procesar la compra elaborando el pedido 
• Control del plazo de entrega y gestión de la recepción 
• Compra de los viajes que determina dirección 
• Elección del mejor proveedor y gestionar el visto bueno de la dirección de proyecto 
- Ficha del proceso 
Ficha del proceso 
Referencia: PA01 Código de ficha: 009 
Nombre del proceso: Gestión de compras 
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Misión del proceso: Realizar la adquisición de los materiales, equipos y/o maquinaria que 
requiera el proyecto, así como los bienes o servicios que requiera la organización según 
acuerdo de la gestión estratégica. 
 Actividades 
Alcance del 
proceso: 
Inicio Contactar con los proveedores para enviarles el documento 
de necesidades 
Durante Elaborar el comparativo con las ofertas 
Decidir el mejor proveedor y procesar la compra elaborando 
el pedido 
Control del plazo de entrega y gestión de la recepción 
Compra de los viajes que determine dirección 
Final Elección del mejor proveedor y gestionar el visto bueno de la 
dirección de proyecto 
Relación con 
otros procesos 
Entradas Solicitud por parte de un departamento o proyecto 
Proveedores Proveedores 
Salidas Gestión de mercancía con departamento de logística, cliente o 
con producción para su montaje. 
Clientes Diferentes departamentos 
Documentos y registros Indicadores 
- Documento de base para pedir 
ofertas a proveedores, con datos 
técnicos a tener en cuenta 
- Documento de comparativo de 
ofertas 
- Conformación de pedido 
- Registro de compras 
- Satisfacción del cliente y de la organización 
- Entrega en plazo 
- Calidad de los proveedores 
- Devoluciones 
- Número de incidencias 
 
 
4.2.10.- Gestión de ventas 
- Definición de su función. 
Elaboración de la facturación de los productos y/o servicios prestados al cliente y que 
cuentan con su aprobación y satisfacción. 
- Listado de sus actividades. 
• Elaboración de la facturación y seguimiento de la facturación 
• Gestión del cobro de los clientes y gestión de impagados 
• Gestión de las encuestas de satisfacción del cliente y gestión de los resultados 
- Ficha del proceso 
Ficha del proceso 
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Referencia: PA02 Código de ficha: 010 
Nombre del proceso: Gestión de ventas 
Misión del proceso: Elaboración de la facturación de los productos y/o servicios prestados al 
cliente y que cuentan con su aprobación y satisfacción. 
 Actividades 
Alcance del 
proceso: 
Inicio Elaboración de la facturación 
Durante Seguimiento de la facturación 
Gestión del cobro de los clientes y gestión de impagados 
Final Gestión de las encuestas de satisfacción del cliente y gestión 
de los resultados 
Relación con 
otros procesos 
Entradas Solicitud por parte de un departamento, proyecto o dirección 
Proveedores Elaboración de proyectos, gestión de compras, elaboración de 
plantas, gestión financiera 
Salidas Facturación, comunicados, encuestas 
Clientes Clientes 
Documentos y registros Indicadores 
- Facturas 
- Registro de facturación  
- Registro de encuestas 
- Satisfacción del cliente y de la organización 
- Devoluciones 
- Número de incidencias 
 
 
4.2.11.- Gestión financiera 
- Definición de su función. 
Control del estado económico-financiero de la empresa 
- Listado de sus actividades. 
• Gestión de pagos y cobros 
• Gestión de la contabilidad de la empresa 
• Gestión de las necesidades de tesorería  
• Gestión de pagos a proveedores, prestadores de servicios y personal 
• Elaboración del balance anual e informes de gestión 
• Análisis del mercado e identificación de oportunidades y amenazas 
• Gestión y rentabilidad de las inversiones 
- Ficha del proceso 
Ficha del proceso 
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Referencia: PA03 Código de ficha: 011 
Nombre del proceso: Gestión financiera 
Misión del proceso: Control del estado económico-financiero de la empresa 
 Actividades 
Alcance del 
proceso: 
Inicio Gestión de cobros 
Durante Gestión de la contabilidad de la empresa 
Gestión de las necesidades de tesorería  
Gestión de pagos a proveedores, prestadores de servicios y 
personal 
Elaboración del balance anual e informes de gestión 
Análisis del mercado e identificación de oportunidades y 
amenazas 
Gestión y rentabilidad de las inversiones 
Final Gestión de pagos 
Relación con 
otros procesos 
Entradas Dirección 
Proveedores Otros departamentos, dirección 
Salidas Balances, informes 
Clientes Dirección 
Documentos y registros Indicadores 
- Balance 
- Estado de flujos 
- Cuenta de resultados 
- Estado de cuentas en el patrimonio 
- Satisfacción del cliente y de la organización 
- Número de incidencias 
- Estado económico 
- Rentabilidad de inversiones 
 
4.2.12.- Gestión de la documentación 
- Definición de su función. 
Mantener y cuidar toda la documentación que se genere en la empresa y clasificarla para 
su archivo definitivo, controlando el contenido y posibilitando que se pueda encontrar un 
documento en cuestión cuando se requiera. 
- Listado de sus actividades. 
• Gestión de los documentos necesarios para cumplimiento de la LOPD 15/1999, de 13 de 
diciembre 
• Gestión y archivo de los catálogos de información que llegan a la empresa y facilitar su 
consulta cuando se requiera, elaborando un listado de proveedores y colaboradores 
actualizado en todo momento 
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• Protocolizar y asesorar sobre los documentos que utiliza la empresa para 
homogeneizarlos y con un único diseño 
• Protocolizar y asesorar sobre el contenido mínimo de cada documento para 
cumplimiento de la normativa de aplicación 
• Facilitar la búsqueda de documentos que se requiera consultar 
• Revisión y elaboración de los documentos previos a su envío al cliente 
- Ficha del proceso 
Ficha del proceso 
Referencia: PA04 Código de ficha: 012 
Nombre del proceso: Gestión de la documentación 
Misión del proceso: Mantener y cuidar toda la documentación que se genere en la empresa y clasificarla 
para su archivo definitivo 
 Actividades 
Alcance del 
proceso: 
Inicio Gestión de los documentos necesarios para cumplimiento de 
la LOPD 15/1999, de 13 de diciembre 
Durante Gestión y archivo de los catálogos de información que llegan a 
la empresa y facilitar su consulta cuando se requiera, 
elaborando un listado de proveedores y colaboradores 
actualizado en todo momento 
Protocolizar y asesorar sobre los documentos que utiliza la 
empresa para homogeneizarlos y con un único diseño 
Protocolizar y asesorar sobre el contenido mínimo de cada 
documento para cumplimiento de la normativa de aplicación 
Facilitar la búsqueda de documentos que se requiera 
consultar 
Final Revisión y elaboración de los documentos previos a su envío al 
cliente 
Relación con 
otros procesos 
Entradas Otros departamentos, dirección 
Proveedores Otros departamentos 
Salidas Documentos y archivo 
Clientes Otros departamentos, dirección 
Documentos y registros Indicadores 
- Registro de datos de clientes y 
proveedores según LOPD 
- Registro de documentos y 
expedientes de archivo 
Registro y listado de catálogos e 
- Satisfacción del cliente y de la organización 
- No conformidades 
- Satisfacción del usuario 
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información de proveedores 
- Protocolo de contenido 
- Protocolo de diseño 
 
4.2.13.- Gestión de la infraestructura 
- Definición de su función. 
Cuidado del mantenimiento de los bienes muebles e inmuebles de la compañía y gestión 
de las nuevas adquisiciones y servicios para conseguir el fin. 
- Listado de sus actividades. 
• Registro e inventario de todas las posesiones de la empresa 
• Gestión del mantenimiento de las oficinas  
• Gestión del mantenimiento de los vehículos de la empresa 
• Búsqueda de la mayor rentabilidad del patrimonio y de la mejor ubicación según los 
intereses de la empresa 
• Búsqueda de posibles inversiones relativas a los bienes muebles e inmuebles que 
puedan interesar a la compañía 
• Gestión del sistema informático en su totalidad, inventariando todos los componentes y 
elaborando un plan de mantenimiento 
• Gestión de los materiales sobrantes de los proyectos e inventariado  
• Propuesta de substitución o de actualización de cualquiera de los bienes que gestiona 
para aprobación por parte de dirección 
- Ficha del proceso 
Ficha del proceso 
Referencia: PA05 Código de ficha: 013 
Nombre del proceso: Gestión de la infraestructura 
Misión del proceso: Cuidado del mantenimiento de los bienes muebles e inmuebles de la 
compañía y gestión de las nuevas adquisiciones y servicios para conseguir el fin. 
 Actividades 
Alcance del 
proceso: 
Inicio Registro e inventario de todas las posesiones de la empresa 
Durante Gestión del mantenimiento de las oficinas  
Gestión del mantenimiento de los vehículos de la 
empresa 
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Búsqueda de la mayor rentabilidad del patrimonio y de 
la mejor ubicación según los intereses de la empresa 
Búsqueda de posibles inversiones relativas a los bienes 
muebles e inmuebles que puedan interesar a la 
compañía 
Gestión del sistema informático en su totalidad, 
inventariando todos los componentes y elaborando un 
plan de mantenimiento 
Gestión de los materiales sobrantes de los proyectos e 
inventariado  
Final Propuesta de substitución o de actualización de cualquiera de 
los bienes que gestiona para aprobación por parte de 
dirección 
Relación con 
otros procesos 
Entradas Petición de servicio 
Proveedores Otros departamentos, dirección 
Salidas Gestión del servicio solicitado 
Clientes Otros departamentos, dirección 
Documentos y registros Indicadores 
- Inventario de todos los bienes de la 
empresa 
- Inventario de material sobrante de 
proyectos 
- Planificación de mantenimientos 
preventivos 
- Satisfacción de la organización 
- Número de incidencias 
- Retraso en la gestión solicitada 
- Optimización de costes 
 
 
4.2.14.- Gestión de evaluación y control 
- Definición de su función. 
Recopilación y análisis de los indicadores de la gestión de cada uno de los procesos 
definidos. 
- Listado de sus actividades. 
• Identificación y control de las “no conformidades” 
• Identificación de los puntos de mejora en las encuestas de satisfacción 
• Identificación y recopilación de las quejas y/o reclamaciones del usurario 
• Diseñar las posibles mejoras en los procesos y en el funcionamiento general de la 
organización. Mejora continua 
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• Análisis del funcionamiento de los indicadores de gestión de la calidad existentes 
- Ficha del proceso 
Ficha del proceso 
Referencia: PES01 Código de ficha: 014 
Nombre del proceso: Gestión de evaluación y control 
Misión del proceso: Recopilación y análisis de los indicadores de la gestión de cada uno de los 
procesos definidos 
 Actividades 
Alcance del 
proceso: 
Inicio Identificación y control de las “no conformidades” 
Identificación de los puntos de mejora en las encuestas de 
satisfacción 
Durante Identificación y recopilación de las quejas y/o reclamaciones 
del usurario 
Análisis del funcionamiento de los indicadores de gestión de la 
calidad existentes 
Final Diseñar las posibles mejoras en los procesos y en el 
funcionamiento general de la organización. Mejora continua 
Relación con 
otros procesos 
Entradas Documentos de “no conformidades”  e informes  
Proveedores Otros departamentos, dirección 
Salidas Propuestas de mejora continua 
Clientes Otros departamentos, dirección 
Documentos y registros Indicadores 
- Registro de “no conformidades” 
- Encuestas satisfacción trabajadores 
- Informes de mejora 
- Satisfacción de la organización 
- Número de incidencias 
- Retraso en la gestión solicitada 
- Funcionamiento de los indicadores 
 
4.2.15.- Atención al cliente y/o usuario 
- Definición de su función. 
Gestión de las reclamaciones o requerimientos de los clientes una vez se haya entregado 
el producto o prestado el servicio.  
- Listado de sus actividades. 
• Recopilación de las quejas y reclamaciones de los usuarios y clientes. 
• Elaboración de informe con toda la información necesaria para su procesamiento 
• Elaboración de “no conformidades” si procede 
• Seguimiento de la resolución de la queja o reclamación 
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• Comunicación continua con el cliente para informar del avance de las gestiones 
- Ficha del proceso 
Ficha del proceso 
Referencia: PES02 Código de ficha: 015 
Nombre del proceso: Atención al cliente y/o usuario 
Misión del proceso: Gestión de las reclamaciones o requerimientos de los clientes una vez se 
haya entregado el producto o prestado el servicio.  
 Actividades 
Alcance del 
proceso: 
Inicio Recopilación de las quejas y reclamaciones de los usuarios y 
clientes. 
Durante Elaboración de informe con toda la información necesaria 
para su procesamiento 
Elaboración de “no conformidades” si procede 
Seguimiento de la resolución de la queja o reclamación 
Final Comunicación continua con el cliente para informar del 
avance de las gestiones 
Relación con 
otros procesos 
Entradas Documento de reclamaciones  
Proveedores Otros departamentos, clientes 
Salidas Propuestas de mejora , resolución de conflictos 
Clientes Otros departamentos, dirección y clientes 
Documentos y registros Indicadores 
- Registro de “no conformidades” 
- Encuestas satisfacción clientes 
- Registro de quejas o reclamaciones 
de usuarios 
- Satisfacción de los clientes y/o usuarios 
- Número de incidencias 
- Retraso en la gestión solicitada 
- Resultado de las encuestas 
 
 
4.2.16.- Evaluación y seguimiento 
- Definición de su función. 
Seguimiento del funcionamiento general de la organización y validación de los procesos 
y actividades 
- Listado de sus actividades. 
• Análisis de los indicativos de control de gestión de la calidad 
• Validación de los procesos si los indicativos han aportado datos positivos 
• Propuesta de cambio y/o mejora de los procesos o actividades 
• Seguimiento del cambio y validación 
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- Ficha del proceso 
Ficha del proceso 
Referencia: PES03 Código de ficha: 016 
Nombre del proceso: Evaluación y seguimiento 
Misión del proceso: Seguimiento del funcionamiento general de la organización y validación de 
los procesos y actividades 
 Actividades 
Alcance del 
proceso: 
Inicio Análisis de los indicativos de control de gestión de la calidad 
Durante Validación de los procesos si los indicativos han aportado 
datos positivos 
Final Propuesta de cambio y/o mejora de los procesos o actividades 
Seguimiento del cambio y validación 
Relación con 
otros procesos 
Entradas Informes, evaluación de los procesos  
Proveedores Otros departamentos, atención al cliente, gestión de 
evaluación  
Salidas Propuestas de mejora , propuestas de cambios 
Clientes Otros departamentos, dirección y clientes 
Documentos y registros Indicadores 
- Registro de “no conformidades” 
- Encuestas satisfacción clientes y 
trabajadores 
- Registro de mejoras de indicadores 
- Informes 
- Satisfacción de los clientes y/o usuarios 
- Número de incidencias 
- Nº de propuestas de mejora continua al año 
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4.3.- Análisis del cumplimiento de la norma 
PROCESO  
REQUISITOS DE LA NORMA 
Contexto Liderazgo Planificación  
4.1 4.2 4.3 4.4 5.1.1 5.1.2 5.2.1 5.2.2 5.3 6.1.1 6.1.2 6.2.1 6.2.2 6.3 7.1.1 7.1.2 
Gestión de la planificación estratégica X X X  X X X      X    
Planificar y controlar la gestión X X X X X X X  X X X X  X X  
Gestión de recursos humanos y know How X      X X       X X 
Elaboración de ofertas                 
Elaboración de proyectos                 
Fabricación de plantas                 
Mantenimiento y puesta en marcha                 
Gestión Logística                 
Compras de productos o servicios                 
Ventas de productos o servicios                 
Gestión financiera                 
Gestión de la documentación                 
Gestión de la infraestructura                 
Evaluación y control   X X    X         
Atención al cliente y/o usuario                 
Evaluación y seguimiento   X        X   X   
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PROCESO  
REQUISITOS DE LA NORMA 
Soporte Operación 
7.1.3 7.1.4 7.1.5 7.1.6 7.2 7.3 7.4 7.5.1 7.5.2 7.5.3 8.1 8.2.1 8.2.2 8.2.3 8.3.1 8.3.2 
Gestión de la planificación estratégica                 
Planificar y controlar la gestión  X X X X      X X    X 
Gestión de recursos humanos y know How  X  X X X X X         
Elaboración de ofertas             X X X X 
Elaboración de proyectos             X X X X 
Fabricación de plantas             X X  X 
Mantenimiento y puesta en marcha                 
Gestión Logística                 
Compras de productos o servicios                 
Ventas de productos o servicios             X    
Gestión financiera                 
Gestión de la documentación        X X X       
Gestión de la infraestructura X                
Evaluación y control   X           X   
Atención al cliente y/o usuario            X     
Evaluación y seguimiento          X       
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PROCESO  
REQUISITOS DE LA NORMA 
Operación 
8.3.3 8.3.4 8.3.5 8.3.6 8.4.1 8.4.2 8.4.3 8.5.1 8.5.2 8.5.3 8.5.4 8.5.5 8.5.6 8.6 8.7 
Gestión de la planificación 
estratégica 
    
 
 
       
  
Planificar y controlar la gestión X    X X          
Gestión de recursos humanos y 
know How 
    
 
 
X X      
  
Elaboración de ofertas                
Elaboración de proyectos  X X     X        
Fabricación de plantas  X X     X   X     
Mantenimiento y puesta en 
marcha 
 X X  
 
 
     X  
  
Gestión Logística           X     
Compras de productos o 
servicios 
    
X 
X 
X  X     
  
Ventas de productos o servicios     X           
Gestión financiera                
Gestión de la documentación    X    X        
Gestión de la infraestructura          X      
Evaluación y control  X X          X X X 
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Atención al cliente y/o usuario     
 
 
     X  
  
Evaluación y seguimiento  X              
 
 
PROCESO 
REQUISITOS DE LA NORMA 
Evaluación del desempeño Mejora 
9.1.1 9.1.2 9.1.3 9.2.1 9.2.2 9.3.1 9.3.2 10.1 10.2.1 10.2.2 10.3 
Gestión de la planificación estratégica X  X  X X  X    
Planificar y controlar la gestión    X   X    X 
Gestión de recursos humanos y know How           X 
Elaboración de ofertas            
Elaboración de proyectos            
Fabricación de plantas            
Mantenimiento y puesta en marcha            
Gestión Logística            
Compras de productos o servicios            
Ventas de productos o servicios            
Gestión financiera            
Gestión de la documentación          X  
Gestión de la infraestructura            
Evaluación y control X  X     X X   
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Atención al cliente y/o usuario  X  
 
 
      
Evaluación y seguimiento X  X X  X  X   X 
 
5.- DISEÑO DE LA DOCUMENTACIÓN - PAC 
5.1.- Listado de documentos 
 Una implantación correcta de un sistema de gestión de la calidad genera mucha documentación. Este proyecto solo mostrará alguna de esa 
documentación a modo de ilustración de cómo se elabora y qué información puede contener. En todo caso, la documentación se personaliza en función de 
cada caso específico. A continuación hay una tabla donde se establecen una serie de documentos y registros necesarios para cada proceso. Habrá algún 
documento que también se utilice para otro proceso. Esta es la documentación que veremos en este apartado:     VER ANEXO I 
NOMBRE DEL DOCUMENTO 
PROCESO 
CLAVE PE01 PE02 PE03 PO01 PO02 PO03 PO04 PO05 PA01 PA02 PA03 PA04 PA05 PES01 PES02 PES03 
Acta de reunión clientes PEARC X     X           
Solicitud de oferta PEDSO X                
Establecimiento y seguimiento 
de objetivos 
PEESO 
X   
 
 
           
Relación de proyectos 
aprobados con asignación de 
recursos 
PERPP 
 X  
 
 
           
Control rentabilidad proyectos PECRP  X               
Acta de reunión internas  PEARI   X              
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NOMBRE DEL DOCUMENTO 
PROCESO 
CLAVE PE01 PE02 PE03 PO01 PO02 PO03 PO04 PO05 PA01 PA02 PA03 PA04 PA05 PES01 PES02 PES03 
Encuestas internas PEEI   X              
Informe no conformidad POINC    X X X X          
Registro de ofertas y revisiones POROR    X             
Registro seguimiento oferta PORSO    X             
Registro de revisiones proyecto PORRP     X X           
Registro planificación de 
proyecto con asignación 
recursos 
PORPP 
   
 
X 
           
Documento transmisión 
información  
PODTI 
   
 
 
X X          
Solicitud de puesta en marcha POSPM       X          
Registro de datos – entrega 
planta 
PORDE 
   
 
 
 X          
Factura comercial POFC        X         
Packing list POPL        X         
Planificación envío y recepción 
material 
POPER 
   
 
 
  X         
Albaranes de entrega/recepción POAER        X         
Documento base petición 
ofertas 
PADPO 
   
 
 
   X        
Comparativo de ofertas PADCO         X        
Conformación de pedido PACP         X        
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NOMBRE DEL DOCUMENTO 
PROCESO 
CLAVE PE01 PE02 PE03 PO01 PO02 PO03 PO04 PO05 PA01 PA02 PA03 PA04 PA05 PES01 PES02 PES03 
Registro de compras PARC         X        
Factura tipo PAF          X       
Registro de facturación PARF          X       
Registro de incidencias 
facturación 
PARIF 
   
 
 
    X       
Registro datos clientes PARDC            X     
Registro expedientes archivo PAREA            X     
Registro de catálogos e 
información proveedores 
PARCP 
   
 
 
      X     
Inventario de los bienes de la 
empresa 
PAIBE 
   
 
 
       X    
Inventario de los materiales 
sobrantes de proyectos 
PAIBP 
   
 
 
       X    
Registros de no conformidades PERNC              X  X 
Encuestas de satisfacción del 
personal 
PEESP 
   
 
 
        X   
Encuestas de satisfacción de 
clientes 
PEESC 
   
 
 
         X  
Registro de quejas o 
reclamaciones de usuarios 
PERQ 
   
 
 
         X  
Registro de mejora s en 
indicadores 
PERMI 
   
 
 
          X 
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6.- SEGUIMIENTO DE LA IMPLANTACIÓN MEDIANTE LOS INDICADORES DISEÑADOS 
6.1.- Tabla resumen indicadores de estudio 
Una vez hemos determinado la organización por procesos, tenemos la documentación y ya hemos elaborado la planificación de la implantación, 
solo quedaría comprobar que todo funciona. Es necesario, entonces, establecer de qué manera vamos a saber que estamos haciendo las cosas bien y que 
todo lo diseñado está mejorando la calidad en el trabajo diario. Esto se consigue haciendo una radiografía el día de inicio y estableciendo el escenario ideal 
que se pretende conseguir. En el siguiente cuadro tenemos un resumen de los indicadores de cada proceso, que nos ayudarán a comprobar su estado, 
comprobar su funcionamiento y aplicar mejoras si no se cumplen los objetivos establecidos. El estudio de cada indicador se muestra en el anexo II de este 
proyecto. 
NOMBRE DEL INDICADOR 
PROCESO 
CLAVE PE01 PE02 PE03 PO01 PO02 PO03 PO04 PO05 PA01 PA02 PA03 PA04 PA05 PES01 PES02 PES03 
Número de ofertas elaboradas 
Vs. pedidos confirmados 
I01 
X   
X 
 
           
Rentabilidad del proyecto I02  X               
Absentismo laboral I03   X              
Consecución nuevos clientes  I04    X             
Desvíos económicos I05     X            
Entrega en plazo y extra costes I06      X           
Gestiones de post-venta I07       X          
Nº incidencias I08        X         
Calidad de proveedores I09         X        
Nº Devoluciones I10          X       
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NOMBRE DEL INDICADOR 
PROCESO 
CLAVE PE01 PE02 PE03 PO01 PO02 PO03 PO04 PO05 PA01 PA02 PA03 PA04 PA05 PES01 PES02 PES03 
Satisfacción del usuario interno I11            X     
Optimización de costes I12             X    
Funcionamiento de indicadores I13              X   
Satisfacción clientes I14               X  
Nº propuestas mejora continua I15                X 
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7.- IMPLANTACIÓN Y PUESTA EN MARCHA POR FASES 
 
 La implantación de un sistema de gestión de la calidad en una empresa que nunca antes 
había tenido uno, es normalmente un proceso lento y de impacto para el personal que debe 
implantarlo en su trabajo diario. Este proyecto ha perseguido en todo momento elaborar una 
herramienta muy realista, útil y de aplicación fácil, para que su implantación presente los 
mínimos problemas de aceptación por parte de todos los integrantes de la organización. En este 
punto se establece una planificación que aún hará más fácil que el sistema de gestión de la 
calidad sea una herramienta más de trabajo que permita a la empresa poder alcanzar los 
objetivos de una manera más homogénea y con unos indicadores realistas de acuerdo a los 
procesos y actividades indicadas. 
 
• FASE I: Formación e integración del proyecto a gerencia.  
 
Los primeros que deben tener claro lo que implica este proyecto y cómo se deben hacer las 
cosas, es la dirección de la empresa. Es necesario analizar con detenimiento toda la 
documentación y ver su repercusión en el día a día de la gente. Además, es necesario crear 
protocolos y manuales de funcionamiento para que los trabajadores tengan una guía de cómo 
realizar las actividades de acuerdo con el nuevo mapa de procesos diseñado. Este primera fase 
puede durar entre 1 y 2 meses, hasta aprobar todos los documentos que se han diseñado y que 
forman parte de los anexos de este proyecto. 
 
• FASE II: Participación de todos los integrantes para conseguir una correcta integración. 
¿Qué significa para ti una gestión de la calidad? 
 
Con este título se pretende que los mismos trabajadores piensen como sería un sistema de 
gestión de calidad para ellos y demostrar que aquello que imaginan siguiendo su lógica no se 
aleja, para nada, de la realidad de este proyecto. Se trata de hacer partícipes a los trabajadores 
de que imaginen como podrían transformar su trabajo diario implantando indicativos de mejora, 
registros, etc. De esta manera, a partir de cómo ellos se lo imaginaran, se les entrega la 
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herramienta que se ha diseñado y  que seguro se acerca a lo que ellos han pensado. Con esto 
conseguimos dos cosas: 
1. Hacer partícipes y protagonistas a los trabajadores de la empresa. 
2. Asociar sus ideas naturales de mejora al sistema diseñado en cumplimiento con la 
normativa de calidad ISO9001:2015. 
La duración estimada de este proceso es de 1 mes, realizando una reunión a la semana 
durante ese periodo.  
 
• FASE III: Formación e implantación del sistema. 
El siguiente paso es empezar a funcionar con los documentos de trabajo diseñados y 
empezando a ser conscientes de los indicadores de calidad. El departamento que implemente el 
sistema de gestión de la calidad estará presente en el día a día de los trabajadores para explicar 
de primera mano todas aquellas dudas que vayan surgiendo en el día a día y explicando cómo 
funcionan los documentos creados.  
Este proceso de adaptación de la empresa al nuevo sistema de funcionamiento puede durar 
hasta 2 meses.  
 
• FASE IV: Verificación y validación de resultados 
Por último, quedaría verificar y validar el trabajo y documento elaborados hasta ese 
momento. Si se cumple el calendario diseñado, nos plantamos en 5 meses. Después de 5 meses, 
la implantación ha madurado tanto que ya está preparada para implementar cambios en 
documentos, mejorar procesos y comprobar el cumplimiento de los indicadores. Todo se ha 
diseñado para que sea un sistema de funcionamiento muy flexible, cómodo y adaptado a las 
necesidades de la empresa.  
 Esta implantación es la más realista y adaptada a las necesidades reales de la empresa 
que se pueda establecer. En todo momento se ha tenido en consideración los integrantes de la 
empresa y como éstos pueden desarrollar el sistema creado.  
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8.- CONCLUSIONES 
 
Desde el inicio se ha planteado un proyecto que cumpliera con los requisitos de la 
normativa de gestión de la calidad pero muy realista en  la implantación, evitando diseñar 
procesos complejos que luego fueran de difícil seguimiento para el personal de la empresa. 
Desde el estado inicial de la empresa, hasta el diseño final, se ha tenido en cuenta todas las 
implicaciones que las actividades, documentos e indicadores pudieran tener para los 
trabajadores, colaboradores y proveedores de la empresa. Se han diseñado herramientas que la 
empresa carecía para establecer un proceso de mejora continua donde pueden participar todo 
los integrantes. Ya no se trata de una decisión desde gerencia, como se planteaba que sucedía 
en el estado actual de la empresa, sino que se han creado los documentos y los indicadores para 
que todos los que forman parte de la organización puedan hacer suya la parcela de trabajo que 
desarrollen. Se trata de un proyecto que ha diseñado documentos totalmente revisables donde 
caben los puntos de vista y las mejoras que el trabajo diario plantee. Todo esto teniendo en 
cuenta que se ha establecido un plan de implantación del sistema de gestión de la calidad muy 
realista y dónde el protagonista no es el sistema en sí, sino los trabajadores que deben 
implementar una nueva forma de trabajar con unos indicadores de funcionamiento, algo nuevo 
hasta la fecha. Es importante darse cuenta que la gestión de la calidad es de todos y que 
cualquier integrante de la organización debe comprender el porqué y para qué. Es lo que se ha 
pretendido desde un inicio y considero que se ha conseguido, con documentos fáciles, 
indicativos realistas y objetivos muy consecuentes con la finalidad de los procesos y alineados 
con la misión de la empresa. 
Es, por lo tanto, una implantación de un sistema de gestión de la calidad muy 
consecuente y adaptada a la empresa analizada. Igualmente, dada la similitud de 
funcionamiento de las empresas del sector, se considera que este sistema diseñado es 
extrapolable a otras empresas del sector, quizás con algunos ligeros cambios. 
 En definitiva, un proyecto que aporta unas herramientas fáciles y aplicables para 
cualquier ingeniería en el sector del tratamiento de aguas. 
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ANEXO I 
En este apartado se establecen alguno de los documentos que se establecerán para el 
buen funcionamiento de la Gestión de la Calidad en la empresa. 
Dirección
Telf. 
Fax. 
Email:
Pedido Nº: PACP-XXXX REF. CLIENTE:   Fecha:
Pedido a: Telf.
Pesona contacto: Fax:
e-mail: Según su of:
Unidad Descripción Precio U. Dto. SubtotalCant.
PEDIDO
Total: 0,00 €
Dto. Adicional: 0%
TOTAL NETO: 0,00 €
Dirección de entrega: Portes:
Forma de pago:
Plazo de entrega:
EL RESPONSABLE DE COMPRAS EL RESPONSABLE DEL PROYECTO
FECHA: FECHA:
- Rogamos retornen este documento vía fax con la conformidad del pedido
- No acompañar de ningún otro albarán salvo el de LEF ingenieros.
- Llamara cuando esté listo el envío para avisar al cliente
- Enviar cópia de la documentación técnica a LEF Ingenieros
- Se adjunta albarán de LEF
OBSERVACIONES
FIRMA, FECHA Y SELLO:
CONFORMIDAD PEDIDO
Dirección
CIF:
Telf. 
Fax. 
Email:
Factura Nº: PAF-XXXX REF. CLIENTE:   Fecha:
DATOS CLIENTE: CIF
DIRECCIÓN TELF:
Unidad Descripción Precio U. Dto. SubtotalCant.
FACTURA
Total: 0,00 €
IVA 21%
TOTAL FACTURA 0,00 €
DATOS BANCARIOS PARA LA TRANSFERENCIA
LA EMPRESA CONFORMIDAD DE LA FACTURA
FECHA: FIRMA, FECHA Y SELLO:
- Rogamos confirmen la recepción de este documento
OBSERVACIONES
Elaborado: PARCXX
Revisado: Fecha
Aprobado: Pag: X/X
Nº PEDIDO EMPRESA PROYECTO Nº FACTURA
FECHA 
FACTURA
FECHA DE PEDIDO
FECHA 
CONFIRMACIÓN
DESCRIPCIÓN MATERIAL COSTE ENVÍO
CONFIRMACIÓN DE 
LLEGADA MATERIAL
PERSONA 
CONTACTO
TELF CUMPLE PLAZO INDIDENCIA
REGISTRO DE COMPRAS
Elaborado: PARFXX
Revisado: Fecha
Aprobado: Pag: X/X
Nº Factura EMPRESA PROYECTO
FECHA 
FACTURA
FECHA DE PEDIDO
FECHA 
CONFIRMACIÓN
MODO DE COBRO
PERSONA 
CONTACTO
TELF EMAIL INDIDENCIA
REGISTRO DE FACTURACIÓN
Elaborado: PARIFXX
Revisado: Fecha
Aprobado: Pag: X/X
Nº Factura EMPRESA PROYECTO
FECHA 
FACTURA
FECHA DE 
INCIDENCIA
DESCRIPCIÓN
RESPONSABLE 
SEGUIMIENTO
EVOLUCIÓN
PERSONA 
CONTACTO
TELF EMAIL
FECHA 
RESOLUCIÓN
REGISTRO INCIDENCIAS DE FACTURACIÓN
  
ACTA DE REUNIÓN 
 
Acta número : XX 
 
LUGAR:   PEARCXX 
EMPRESA:  Rev.: XX 
TÍTULO FECHA: XX/XX/20__ 
 
 - 1 - 
ASISTENTES A LA REUNIÓN: 
NOMBRE CARGO QUE OCUPA / REPRESENTA 
Sr. __ 
Sr.__ 
                               
 
 
 
1.  PUNTOS TRATADOS EN LA REUNIÓN: 
1.  
2.  
3.  
 
 
 
2  PUNTOS PENDIENTES: 
RESPONSABLE DESCRIPCIÓN FECHA 
Sr. __ 
 
 
Sr.__ 
 
 
Sr.__ 
 
 
 
 
ENTERADO: 
 
Fdo. 
 
 
Nombre y Apellidos 
Fdo. 
 
 
Nombre y Apellidos 
Fdo. 
 
 
Nombre y Apellidos 
Fdo. 
 
 
Nombre y Apellidos 
Fdo. 
 
 
Nombre y Apellidos 
Fdo. 
 
 
Nombre y Apellidos 
 
 
  
ACTA DE REUNIÓN 
 
Acta número : XX 
 
LUGAR:   PEARIXX 
EMPRESA:  Rev.: XX 
TÍTULO FECHA: XX/XX/20__ 
 
 - 1 - 
ASISTENTES A LA REUNIÓN: 
NOMBRE CARGO QUE OCUPA / REPRESENTA 
Sr. __ 
Sr.__ 
                               
 
 
 
1.  PUNTOS TRATADOS EN LA REUNIÓN: 
1.  
2.  
3.  
 
 
 
2  PUNTOS PENDIENTES: 
RESPONSABLE DESCRIPCIÓN FECHA 
Sr. __ 
 
 
Sr.__ 
 
 
Sr.__ 
 
 
 
 
ENTERADO: 
 
Fdo. 
 
 
Nombre y Apellidos 
Fdo. 
 
 
Nombre y Apellidos 
Fdo. 
 
 
Nombre y Apellidos 
Fdo. 
 
 
Nombre y Apellidos 
Fdo. 
 
 
Nombre y Apellidos 
Fdo. 
 
 
Nombre y Apellidos 
 
 
COST INDIRECTO. Ci
COST DE EJECUCIÓN. CD+Ci. EM
Ci / TERMINO E. €
ESTUDIO INICIAL
COST DIRECTO. CD.
EUROS. €
PTO  EJECUCIÓN  CONTRATO
PRESUPUESTO LICITACIÓN €
Ci / CD+Ci %
TERMINO ESTUDIO C. INDIRECTO €
CONTROL RENTABILIDAD PROYECTOS
DENOMINACIÓN PROYECTO / OBRA
ORGANISMO / CLIENTE
REGISTRO
CRPXX
  FECHA PRESENTACIÓN
SEGURIDAD Y  SALUD
CONTROL DE CALIDAD
  RESPONSABILIDAD OFERTA
ESTUDIO MODIFIC.
  RESPONSABILIDAD PROYECTO
  TIPOLOGIA PROYECTO
#¡REF!
RESUMEN COSTES INDIRECTOS
21%  IVA   FECHA APERTURA
  TERMINO LICITACIÓN
VARIANTE 1 VARIANTE 2 VARIANTE 3
COSTES PROPORCIONALES 
FINANCIACIÓN  OBRA
COSTE ESTRUCTURA. 
UTE 
R3-P7.2/1
 
SUMA 
COSTE ESTUDIO
 
COLABORADORES
BENEFICIO INDUSTRIAL
ELABORA REVISA
RESULTADO ESTUDIO. RE
COEFICIENT OFERTA. K
 
IVA
LOGÍSTICA
REMATES/PUESTA MARCHA
AVALES
SEGURO
VºBº
SUBTOTAL
COEFICIENTE DE PAS. Kp ( RE / EM )
%  S/ LICITACIÓN (A)
  
SOLICITUD OFERTA  PEDSOXX 
EMPRESA:  Rev.: XX 
TÍTULO FECHA: XX/XX/20__ 
 
 - 1 - 
PERSONA DE CONTACTO 
NOMBRE CARGO QUE OCUPA / REPRESENTA 
EMAIL 
                               
TELÉFONO 
 
 
1.  DETALLES DE LA PETICIÓN (Datos previos, necesidades, datos relevantes, etc.) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2  OTROS DATOS 
FECHA NECESARIA DE LA OFERTA: 
FECHA APROXIMADA DE ESTUDIO DE LA MISMA: 
¿PRIMERA PETICIÓN DE OFERTA?:                         SI     NO  
CLIENTE ANTERIOR DE LA EMPRESA:                     SI     NO 
 
 
SELLO DE EMPRESA:                                                                                      CONFIRMACIÓN: 
 
Fdo. 
 
 
Nombre y Apellidos 
 
Fdo. 
 
 
Nombre y Apellidos 
 
 
 
 
            Procedimiento PES02. Doc. PEESCXXX 
Encuesta de satisfacción del cliente 
 
ACTUACIÓN:  
 
 
 (Si necesita más espacio continué en el dorso)  
 
Nota: el siguiente cuestionario no exime de atender las reclamaciones que pueda presentar el cliente durante el periodo de 
garantía de las obras 
 
Producto o servicio Muy bien Bien Regular Deficiente Muy deficiente
 
 Estudios previos y grado de conocimiento 
durante la realización de los trabajos      
 
Dirección de la obra por parte de la empresa      
 
Calidad de ejecución de la planta (respecto a 
condiciones contractuales del proyecto original)      
 
Cumplimiento de plazos      
 
Disposición y atención al cliente      
 
Finalización de los trabajos (señalar si los repasos 
finales antes de recepción han sido correctos)      
 
Capacidad de respuesta ante imprevistos      
 
 
     
Comentarios y sugerencias 
     
 
 
 
Procedimiento PE01. Doc. PEESOXX Página X de X  
 
Establecimiento y seguimiento de 
objetivos 
 
 
 
 
 
  
 Aprueba Dirección 
 Fecha: 
 
 
 
Proceso:  
Responsable:  
Período de estudio:  
 
Indicadores del proceso 
 
 
 
 
 
Estado actual 
 
 
 
 
 
Objetivos (metas) 
 
 
 
 
 
Plan de acciones 
 
Acciones  Responsable Plazo 
   
   
   
   
   
   
   
   
   
 
 
Mejora prevista, si es el caso 
 
 
 
 
 
Frecuencia de revisión del objetivo:  
 
ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL 
PERSONAL 
PEPSPXX 
Fecha: 
Hoja 1 de 2 
 
Responda al siguiente cuestionario a fin de valorar, según su opinión, el trabajo realizado por la persona que usted tiene como inmediato superior, así 
como el trabajo que realizan las personas que se encuentran a su cargo (en caso de que se de esta situación). 
Nombre: Cargo: 
Valore las cuestiones planteadas según el siguiente criterio de puntuación: 
(marque con una X) 
Mal  
poco 
Regular 
Bien 
Bastante 
Muy bien 
Mucho 
A. Trabajo desarrollado por su inmediato superior  
Nombre: 
 
Cargo: 
1 ¿Considera que su inmediato superior reúne los conocimientos técnicos necesarios para el desarrollo 
de su trabajo?     
2 ¿Considera que su inmediato superior valora el trabajo que usted desarrolla?     
3 ¿Considera que su inmediato superior tiene en consideración las opiniones que usted expresa?     
5 ¿Considera que su inmediato superior aprovecha al máximo la jornada laboral?     
6 ¿Considera que su inmediato superior asume las responsabilidades propias de su cargo?     
7 ¿Considera que ante cualquier problema o duda puede contar con la colaboración de su inmediato 
superior?     
8 ¿Considera que su inmediato superior tiene suficiente capacidad de comunicación como para 
informar de aquellos aspectos necesarios para el desarrollo de los trabajos?     
9 ¿Considera que su inmediato superior es capaz de organizar correctamente las actividades diarias de 
sus subordinados a fin de obtener el máximo rendimiento en el trabajo?    
 
 
10 ¿Considera que su inmediato superior mantiene buenas relaciones con el personal a su cargo y 
fomenta el buen ambiente de trabajo? 
    
11 ¿Considera que su inmediato superior mantiene buenas relaciones con el cliente o la dirección?     
12 ¿Considera que su inmediato superior mantiene unas relaciones correctas con los subcontratistas o 
colaboradores? 
    
Observaciones: 
 
 
A. Trabajo desarrollado por el personal a su cargo                                                                                                      
(sí tiene varias personas a su cargo, puntúeles de forma independiente a cada una.) 
Nombre:          
                                                                    
Cargo: 
1 ¿Considera que el personal a su cargo efectúa trabajos y asume responsabilidades acordes con sus 
conocimientos? 
    
2 ¿Considera que el personal a su cargo muestra inquietud por ampliar sus conocimientos y mejorar 
en su puesto de trabajo? 
    
3 ¿Considera que el personal a su cargo cumple escrupulosamente con los horarios de la jornada 
laboral? 
    
4 ¿Considera que el personal a su cargo obtiene el máximo provecho a la jornada laboral?     
5 ¿Considera que el personal a su cargo estaría dispuesto a realizar un sobreesfuerzo en caso de que el 
trabajo lo requiriese? 
    
6 ¿Considera que el personal a su cargo está capacitado para tomar decisiones por sí mismo?     
7 ¿Considera que el personal a su cargo mantiene buenas relaciones con el resto del personal de la 
empresa? 
    
8 ¿Considera que el personal a su cargo mantiene buenas relaciones con colaboradores y personal que 
interviene en el proyecto? 
    
9 ¿Considera que el personal a su cargo mantiene buenas relaciones con los subcontratistas?     
  Observaciones: 
 
 
 SUGERENCIAS PARA LA COMPAÑÍA 
Refleje su opinión acerca de las cuestiones que a continuación se le plantean. 
¿Cuál es el principal problema que encuentra para desarrollar con calidad su trabajo?, ¿Qué mejoraría? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
¿Qué cambios introduciría para mejorar la motivación del personal? 
 
 
 
 
 
 
 
 
Indique los cursos de formación que considera necesarios 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Indique cualquier sugerencia que considere oportuna para mejorar 
 
 
 
 
ENCUESTA DE VALORACIÓN DEL 
PERSONAL 
Fecha: 
Hoja 2 de 2 
 RELACIÓN DE PROYECTOS APROBADOS CON 
ASIGNACIÓN DE RECURSOS 
PERPPX
X 
Fecha 
Pag: X/X 
NÚM DENOMINACIÓN FECHA ENTREGA 
FECHA 
APROBACIÓN RECURSO PORCENTAGE 
 
     
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
     
 
      
      
      
      
      
      
 
 
    
      
OBSERVACIONES: 
 
 
EMPRESA DESTINATARIA
Dirección
PURCHASE ORDER: Número de pedido
LARGO     
cm
ANCHO       
cm
ALTO              
cm
01 EMBALAJE 0,00
NOMBRE DEL PROYECTO
BREVE DESCRIPCIÓN NATURALEZA MERCANCÍA
ALBARÁN POAERXXXX
Empresa orígen mercancía
VOLUMEN    
M3
Dirección
Tipo de 
embalage PESO KG
MEDIDAS
Ud.ITEM DESCRIPCION
Material 1
Material 2
02 EMBALAJE 0,00
Material 1
Material 2
Material 3
Material 4
03 EMBALAJE 0,00
04 EMBALAJE 0,00
05 EMBALAJE 0,00
06 EMBALAJE 0,00
0 0,00
1
  
PETICIÓN DE OFERTA  PODPOXXXX 
Att:    
TELÉFONO 
FECHA: XX/XX/20__ 
EMAIL 
 
 - 1 - 
PERSONA DE CONTACTO 
NOMBRE CARGO QUE OCUPA / REPRESENTA 
EMAIL 
                               
TELÉFONO 
 
 
1.  DETALLES DE LA PETICIÓN (Datos previos, necesidades, datos relevantes, etc.) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.  DOCUMENTACIÓN GRÁFICA ADJUNTA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3  OTROS DATOS REQUERIDOS 
PLAZO DE ENTREGA 
FORMA DE PAGO 
COSTE DEL TRANSPORTE A:  
CERTIFICADOS DE CALIDAD 2.1 Y 3.1 INCLUÍDOS 
 
 DOCUMENTO TRANSMISIÓN INFORMACIÓN 
PROYECTO:  FECHA: 
CÓDIGO: PODTIXX NÚM.: PÁGINA: 
DIRIGIDO A: 
EMITIDO POR: 
ASUNTO/ REF.: 
DOCUMENTOS ADJUNTOS NÚM./ CÓDIGO EDICIÓN/ 
FECHA 
CONCEPTO/ 
MODIFICACIONES S (*) 
 
 Acta 
 
 Plano 
 
 Croquis 
 
 Datos 
 
 
 
 
 
 
 
    
TEXT 
EMISOR: 
 
 
 
 
FECHA: 
RECEPTOR (CONFIRMAR RECEPCIÓN): 
 
 
 
 
FECHA: 
(*): Soporte:  p- papel 
                    i- informático 
Export company:
NOMBRE COMPAÑÍA ORÍGEN
DIRECCIÓN
Import company:
CIF NOMBRE COMPAÑÍA DESTINO
DIRECCIÓN
Origin Barcelona / Spain TAX Number:
Destination 
Invoice  nº POFCXXX
Nombre proyecto
Número de pedido
 FECHA
Price Price Total price
 (EUR)  (USD) USD
1 X,XX EMBALAJE
Material
2 X,XX EMBALAJE
Material 1
Material 2
Material 3
TOTAL -$                   
Condition (Según INCOTERMS)
HTS CODEItem Ud. Description
TIPOS DE N C: DETECTA:
DOCUMENTAL NOMBRE:
MATERIAL FECHA:
EJECUCIÓN DC D. OFERTAS CLIENTE
OTROS PRODUCCIÓN D. LOGÍSTICA OTROS
TRATAMIENTO DE LA N C CLASIFICACIÓN DE LA N C COSTE DE N C
SI NO
ACEPTAR CORREGIR RECHAZAR GRAVE LEVE
IMPORTE:
DESCRIPCIÓN DE LA NO CONFORMIDAD:
Actividad / Documento 
incumplido:
CODIGO:
Responsable
PROYECTO
Fecha:PONCXXINFORME Y TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDAD 
Revisada por:
CAUSAS:
MEDIDAS ADOPTADAS:  
Detecta: Responsable Dirección:
Firma y fecha: Firma y fecha: Firma y fecha:
Fecha: Fecha:
Responsable Departamento de 
OBERTURA DE LA NO CONFORMIDAD
CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD
Fecha límite de reparación:
Firma: Firma:Calidad
Elaborado: POPERXX
Revisado: Fecha
Aprobado: Pag: X/X
PROYECTO: 
RESPONSABLE:
Nº FACTURA Nª ENVÍO EMPRESA OPERADOR PROYECTO
FECHA 
FACTURA
FECHA DE ENVÍO
FECHA PREVISTA 
LLEGADA
DESCRIPCIÓN MATERIAL COSTE ENVÍO
CONFIRMACIÓN 
DE LLEGADA
PERSONA 
CONTACTO
TELF
CONTACTO 
CLIENTE
TELF. 
PLANIFICACIÓN ENVÍO Y RECEPCIÓN
SHIPPING MARKS
CONSIGNEE
PROJECT NAME
PURCHASE ORDER NO.
REQUISITION NO. /REQUISICIÓN:
EMPRESA DESTINATARIA ITEM / TAG NO.
Dirección DIMENSIONS (LXWXH)
PACKAGE NO
COUNTRY OF ORIGIN:
Origin port Puerto orígen DESTINATION PORT/COUNTRY:
Destination port Puerto destino STORAGE:
PURCHASE ORDER: Número de pedido
LENGTH     
cm
LENGTH     
INCHES
WIDTH       
cm
WIDTH       
INCHES
HEIGHT               
cm
HEIGHT               
INCHES
NOMBRE DEL PROYECTO
BREVE DESCRIPCIÓN NATURALEZA MERCANCÍA
MASTER PACKING LIST nº POPLXXX
Empresa orígen mercancía
VOLUME    
M3
WEIGHT    
LB
Dirección
KIND OF 
PACK.
CONSIGNEE:
VOLUME 
Gal US
WEIGHT 
KG
MEASUREMENTS
UNITS 
NUMBERITEM DESCRIPTION
01 EMBALAJE 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Material 1
Material 2
02 EMBALAJE 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Material 1
Material 2
Material 3
Material 4
03 EMBALAJE 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
04 EMBALAJE 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
05 EMBALAJE 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
06 EMBALAJE 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
PACKAGES 7 TOTAL: 0 0 0 0,00
1
BOMBAS DATOS
CENTRIFUGAS HELICOIDALES CAUDAL ENTRADA
DOSIFICADORAS NEUMÁTICAS CAUDAL SALIDA
PERISTÁLTICAS PRESIÓN FRECUENCIA
OTRAS: PRESIÓN FRECUENCIA
FUNCIONAMIENTO SEGÚN PROYECTO ACEPTACIÓN OBSERVACIONES
ACEPTAR CORREGIR RECHAZAR SI NO
VÁLVULAS MATERIAL
PLACA IDENTIFICATIVA
BOLA NEUMÁTICAS
PLASTICO METAL OTROS: 
MARIPOSA CLAPETA SI NO
COMPROBACIÓN
Descripción del elemento 
probado
CODIGO:
Responsable
PROYECTO
Fecha:PORDEXXXREGISTRO DATOS DE ENTREGA PLANTA
Revisada por:
ELÉCTRICAS ANTI RETORNO
OTRAS: APERTURA CIERRE ESTANQUEIDAD
FUNCIONAMIENTO SEGÚN PROYECTO ACEPTACIÓN OBSERVACIONES
ACEPTAR CORREGIR RECHAZAR SI NO
TUBERÍA FILTROS
CAUDAL ENTRADA
PLASTICO METAL OTROS: 
CAUDAL SALIDA
COMPROBACIÓN
PRESIÓN FRECUENCIA
SOLDADURA DIAMETROS ESTANQUEIDAD PRESIÓN FRECUENCIA
FUNCIONAMIENTO SEGÚN PROYECTO ACEPTACIÓN OBSERVACIONES
ACEPTAR CORREGIR RECHAZAR SI NO
CUADRO ELÉCTRICO
FUNCIONAMIENTO SEGÚN PROYECTO ACEPTACIÓN OBSERVACIONES
ACEPTAR CORREGIR RECHAZAR SI NO
CODIGO:PROYECTO
Fecha:PORDEXXXREGISTRO DATOS DE ENTREGA PLANTA
OTROS DATOS
MEDIDAS ADOPTADAS:  
Detecta: Responsable Dirección:
Firma y fecha: Firma y fecha: Firma y fecha:
Fecha: Fecha:
Firma: Firma:
Responsable Departamento de Calidad
OBERTURA DE LA NO CONFORMIDAD
ACEPTACIÓN DE LA INSTALACIÓN
Fecha límite de reparación:
 RELACIÓN DE OFERTAS CON NÚMERO 
DE REVISIONES 
PORORXX 
Fecha 
Pag: X/X 
NÚM DENOMINACIÓN FECHA ENTREGA 
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PORPPXX
Registro planificación proyecto con 
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DENOMINACIÓN PROYECTO
ORGANISMO / CLIENTE
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ADMINISTRATIVO
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PREVISTO
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TÉCNICO 2
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GERENTE
RESPONSABLE
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FORMALIZACIÓN CONTRATO PRINCIPAL
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REALPREVISTOPERSONAL IMPLICADO
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PRECIO UNIT.
COSTE. (€)
Suma COSTE INDIRECTO. Ci1+Ci2 (M.€)
ELABORA REVISA VºBº
MATERIAL Y GASTO OFICINA
OTROS COSTES INDIRECTOS. Ci2
COSTES INFRAESTRUCTURA
 
OTROS (ESPECIFICAR)
 
OFICINAS
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AGUA Y ENERGIA
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ANEXO II 
En este anejo se muestran los indicadores más relevantes de cada proceso implantado. 
Para cada indicador, se establecerán unos responsables del seguimiento y cumplimiento. Antes 
cabe enumerar quienes serán los responsables: 
DG Director General 
DP Director Producción 
DA Director Comercial 
RP Responsable de proyecto 
TP Técnico proyecto 
AD Administración 
DC Departamento de Calidad  
CC Responsable de Compras y ventas 
RL Responsable de logística 
DRRHH Departamento Recursos Humanos 
 
Las fichas de los indicadores quedarán de la siguiente manera: 
Ficha de indicador 
Proceso de referencia: PE01 Código de ficha:  I01 
Indicador: Relación entre número de ofertas elaboradas y número de pedidos conseguidos 
Estado actual El porcentaje de presupuestos elaborados es del 9%.  
Objetivo: El objetivo es alcanzar un 15% para este año y mantenerse en un 20% en términos 
generales. 
Responsable: Dirección 
Forma de calcularlo:  
D = %  Indicador temporal, donde 
D = D1/D2 * 100 
D1  es el número de ofertas elaboradas 
D2  es el número de pedidos en firme 
Mejora prevista:   
Mayor satisfacción del cliente 
Más producción 
Frecuencia prevista de la revisión del objetivo:  Bimensual 
 
Formato de representación: Gráfico de barras bimensual. 
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Plan de acción    
Indicador Acciones  Responsable Periodo 
D1, D2 Implicación de la Dirección en las relaciones comerciales 
para aumentar número de ofertas y de pedidos 
DG, DC Bimensual 
 
D2 Seguimiento de ofertas más intenso DC Mensual 
D1 Ofertas más personalizadas DC Mensual 
 
Ficha de indicador 
Proceso de referencia: PE02 Código de ficha: I02 
Indicador:  Rentabilidad de los proyectos 
Estado actual En la actualidad, la rentabilidad media de los proyectos es del 8% 
Objetivo: El objetivo es alcanzar un 12% para este año y mantenerse en un 15% en términos 
generales. 
Responsable: Dirección 
Forma de calcularlo:  
D = %  Indicador temporal, donde 
D = D1/D2 * 100 
D1  es el coste directo e indirecto de cada proyecto  
D2  es el precio de venta total al cliente 
Mejora prevista:   
Disponer de mayor recursos en estructura de empresa 
Más soporte a la producción 
Frecuencia prevista de la revisión del objetivo:  Trimestral 
 
Formato de representación: Gráfico de barras trimestral. 
Plan de acción    
Indicador Acciones  Responsable Periodo 
D1, D2 Vender por parte de la dirección, el valor añadido que 
representa elegir los proyectos de esta empresa  
DG, RP Bimensual 
 
D2 Pactar un buen precio de venta ofreciendo el valor añadido 
de elegir esta empresa 
DC Mensual 
D1 Controlar los costes y desviaciones del proyecto. Reducir o 
eliminar las No conformidades 
RP, TP Mensual 
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Ficha de indicador 
Proceso de referencia: PE03 Código de ficha: I03 
Indicador:  Absentismo laboral 
Estado actual No se mide este dato. 
Objetivo: El objetivo es evitar el absentismo laboral por falta de motivación del trabajador o 
problemas personales 
Responsable: Recursos humanos 
Forma de calcularlo:  Días de ausencia de un trabajador sin causa justificada o baja laboral. 
Mejora prevista:   
Mejor ambiente laboral 
Mayor y mejor productividad 
Frecuencia prevista de la revisión del objetivo:  Mensual 
 
Formato de representación: Gráfico de coordenadas. 
Plan de acción    
Indicador Acciones  Responsable Periodo 
Nº 
días/trabajador 
Atender a las necesidades de cada trabajador para evitar 
una bajada del rendimiento. Esto implica atender a las 
peticiones que se exponen en las encuestas de satisfacción 
de los empleados, a las peticiones de flexibilidad laboral u 
otras peticiones que los trabajadores consideren que 
pueden favorecer su productividad.  
DG, RRHH Mensual  
 
Ficha de indicador 
Proceso de referencia: PO01 Código de ficha: I04 
Indicador:  Consecución de nuevos clientes 
Estado actual La empresa tiene “X” clientes. 
Objetivo: El objetivo es diversificar la cartera de clientes cada año e ir aumentando cuota de 
mercado.  
Responsable: Dirección comercial 
Forma de calcularlo:  
D1 = nº de clientes actuales. 
D2 = nº de clientes al final del periodo 
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D = D2-D1  D > 0 
Mejora prevista:   
Aumentar la petición de ofertas 
Aumentaría la posibilidad de networking 
Tener más opciones de conseguir pedidos 
Frecuencia prevista de la revisión del objetivo:  Semestral 
Formato de representación: Gráfico de barras semestral 
Plan de acción    
Indicador Acciones  Responsable Periodo 
D Aumentar la presencia en ferias y encuentros del sector. 
Fomentar encuentros con empresas que interesen para 
presentar los productos y servicios que podemos ofrecer. 
DC, DG Semestral 
 
 
Ficha de indicador 
Proceso de referencia: PO02 Código de ficha: I05 
Indicador:  Desvíos económicos 
Estado actual Precio planificado de coste de un proyecto concreto 
Objetivo: Cuadrar al máximo la previsión de necesidades del proyecto en tiempo y recursos 
para evitar sobrecostes a la organización.  
Responsable: Responsable de proyecto 
Forma de calcularlo:  
D1 = coste planificado 
D2 = coste total 
D = D2/D1  D > 0 
Mejora prevista:   
Recoger información veraz de dedicación de los proyectos 
elaborados o ejecutados 
Estudio más detallado de las necesidades del cliente para evitar 
sorpresas en la ejecución 
Elegir buenos colaboradores que ayuden en la elaboración del 
proyecto 
Frecuencia prevista de la revisión del objetivo:  Semestral 
Formato de representación: Gráfico de barras semestral 
Plan de acción    
Indicador Acciones  Responsable Periodo 
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D Extraer la información de los proyectos elaborados para 
poder concretar mejor los tiempos necesarios para la 
tipología de proyecto que más se repite, teniendo en 
cuenta los requisitos normativos de cada cliente. 
DG, RP, TP Semestral 
 
 
Ficha de indicador 
Proceso de referencia: PO03 Código de ficha: I06 
Indicador:  Entrega en plazo y extra - costes 
Estado actual Planificación inicial de un proyecto concreto 
Objetivo:  Realizar una buena planificación inicial y un buen estudio de costes aprovechando la 
experiencia adquirida durante todos los años de funcionamiento de la empresa 
Responsable: Responsable de proyecto 
Forma de calcularlo:  
D1 = coste de venta 
D2 = coste total 
D = D2/D1  D > 12% 
C = Días de retraso en la entrega de la planta 
C1= Fecha de entrega real 
C2= Fecha de entrega inicial 
C= C2-C1  C < Min. 
Mejora prevista:   
Recoger información veraz de dedicación de los proyectos 
elaborados o ejecutados 
Aprovechar el conocimiento del personal de proyectos anteriores y 
darles continuidad para mantener el Know How de la empresa 
Elegir buenos colaboradores y proveedores que ayuden en la 
consecución del proyecto 
Frecuencia prevista de la revisión del objetivo:  Semestral 
Formato de representación: Gráfico de barras semestral 
Plan de acción    
Indicador Acciones  Responsable Periodo 
D, C Dar responsabilidades adecuadas a los trabajadores para 
que se desarrollen en el área que tengan asignadas y 
recopilar la información de cualquier problema que vaya 
encontrando en la realización del proyecto  
DG, RP, TP Semestral 
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Ficha de indicador 
Proceso de referencia: PO04 Código de ficha: I07 
Indicador:  Gestiones de post-venta 
Estado actual No se recopila esta información 
Objetivo:  Evitar tener que volver a la planta porque no se ha finalizado correctamente la 
puesta en marcha o porque falle alguno de los equipos cuyo mantenimiento se acaba de 
realizar. 
Responsable: Responsable de mantenimiento 
Forma de calcularlo:  C < Min. 
Mejora prevista:   
Utilizar la hoja de comprobación y entrega de instalación para que el 
cliente se responsabilice de la puesta en marcha 
Realizar varias comprobaciones antes de abandonar la instalación 
con la finalidad de no tener que volver por algún tipo de descuido 
Tener una buena agenda de contactos de técnicos de algunas 
marcas que puedan asistir de manera no presencial al técnico que 
está en la instalación realizando la puesta en marcha o 
mantenimiento 
Frecuencia prevista de la revisión del objetivo:  Semestral 
Formato de representación: Gráfico de barras semestral 
Plan de acción    
Indicador Acciones  Responsable Periodo 
C Asignar responsabilidad al técnico de mantenimiento y 
puesta en marcha para que realice las comprobaciones que 
considere necesarias para logra el objetivo de no tener que 
volver. Rellenar el documento de entrega de la planta al 
cliente habiendo realizado las comprobaciones con algún 
responsable de la empresa. 
 RP, TP Semestral 
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Ficha de indicador 
Proceso de referencia: PO05 Código de ficha: I08 
Indicador:  Número de incidencias 
Estado actual No se recopila esta información. Se resuelven y no se contabilizan al 
cabo del año 
Objetivo:  Reducir o evitar el número de incidencias relacionadas con la actividad logística de la 
empresa, como son las entregas fuera de plazo, problemas de embalaje, entrega de mercancía 
dañada, sobrecostes de transporte, etc. 
Responsable: Responsable de logística 
Forma de calcularlo:  I < Min. 
Mejora prevista:   
Establecimiento de protocolos de funcionamiento 
Elección de buenos proveedores que aseguren la entrega correcta 
de la mercancía 
Supervisión del material previa a la salida 
Frecuencia prevista de la revisión del objetivo:  Mensual 
Formato de representación: Gráfico de barras Mensual 
Plan de acción    
Indicador Acciones  Responsable Periodo 
I Otorgar al técnico responsable de la logística la libertad de 
revisar las cargas antes del envío al cliente. Ofrecerle las 
herramientas y proveedores necesarios para realizar el 
trabajo de manera cómoda y efectiva 
 RL Mensual 
 
 
Ficha de indicador 
Proceso de referencia: PA01 Código de ficha: I09 
Indicador:  Calidad de los proveedores 
Estado actual No se recopila esta información. Se elige a los proveedores en 
función del plazo de entrega y el presupuesto más bajo 
Objetivo:  Aumentar la información de seguimiento a los proveedores tras la finalización del 
contrato 
Responsable: Responsable de compras 
Forma de calcularlo:  
P = (Número de proveedores evaluados conformes tras la finalización de 
contrato / Número total de proveedores evaluados)x100 > 90% 
Mejora prevista:   Contar cada vez con más y mejores proveedores 
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Evitar repetir con proveedores que ofrecen un mal servicio 
Frecuencia prevista de la revisión del objetivo:  Bimensual 
Formato de representación: Gráfico de coordenadas 
Plan de acción    
Indicador Acciones  Responsable Periodo 
P Recoger los datos necesarios del departamento de 
producción para saber si el proveedor ha cumplido con 
las expectativas requeridas 
 CC Bimensual 
 
 
Ficha de indicador 
Proceso de referencia: PES01 Código de ficha: I13 
Indicador:  Funcionamiento de indicadores 
Estado actual No existen indicadores de mejora de la gestión de la calidad 
Objetivo: Conocer el grado de utilidad de los indicadores establecidos y el nivel de 
funcionamiento general de la gestión de la calidad. 
Responsable: Departamento de calidad 
Forma de calcularlo:  
C = Número de indicadores cuyo objetivo no se alcanza/ número total de 
indicadores < 1 
Mejora prevista:   
Establecer buenos indicadores para cada proceso 
Revisar los indicadores para que sirvan de manera efectiva a la 
mejora contínua 
Frecuencia prevista de la revisión del objetivo:  Bimensual 
Formato de representación: Gráfico de barras bimensual 
Plan de acción    
Indicador Acciones  Responsable Periodo 
C Recoger los datos necesarios de los departamentos de la 
empresa y comprobar el grado de satisfacción con los 
objetivos establecidos y los logrados, en términos 
generales. 
 DC, DG Bimensual 
 
 
Ficha de indicador 
Proceso de referencia: PES02 Código de ficha: I14 
Indicador:  Satisfacción de clientes 
Estado actual No se recopila esta información. No se elaboran seguimiento de 
quejas, reclamaciones y no se realizan encuestas de satisfacción. 
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Objetivo:  Conocer el grado de satisfacción de nuestros clientes 
Responsable: Departamento de Atención al cliente / Calidad 
Forma de calcularlo:  
I1 = ∑ puntuación media encuesta saQsfacción de cada encuesta / numero 
de encuestas realizadas 
I2 = ∑ de la puntuación de cada pregunta / número de encuestas realizadas 
I3 = (Número de encuestas de satisfacción cliente con resultado debajo 
media / número de encuestas realizadas)x100 
Mejora prevista:   
Conocer el grado de satisfacción medio de los clientes  
Aplicar las mejoras que se determinan en las encuestas 
Frecuencia prevista de la revisión del objetivo:  Trimestral 
Formato de representación: Gráfico de barras trimestral 
Plan de acción    
Indicador Acciones  Responsable Periodo 
I Recopilar y analizar las encuestas de satisfacción de 
clientes enviadas después de cada servicio o proyecto 
prestado. 
 DC Trimestral 
 
 
